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En un entorno empresarial donde la competencia entre las compañías demanda 
una mayor exactitud y calidad en los productos deja como finalidad la satisfacción 
de los clientes tanto internos como externos, donde el resultado final es un producto 
para el consumo de los clientes externos, y la cultura de calidad además de formar 
una serie de experiencias en la organización vistas como un modelo a seguir para 
el cliente interno.  
Los procesos evolutivos de las compañías en el mundo, llevan consigo una 
mentalidad de cambio, tanto para los aspectos internos de ellas como es el caso 
externo, se debe dar una respuesta inmediata a la demanda de los clientes, 
respondiendo con efectividad a lo que se requiere, también la globalización ha 
venido con la necesidad de innovar, de poder mejorar continuamente y cómo 
gestionar los procesos evolutivos de las nuevas compañías globalizadas. 
En Colombia donde la mayoría de las empresas son micro, pequeñas y medianas 
empresas, la consecución de ese cambio debe estar a manos de gente con el 
conocimiento para la realización y gestión de las operaciones por metodologías 
actuales que se van desarrollando a nivel mundial, allí es donde las universidades 
emplean una comunicación indirecta con las organizaciones, buscando realizar 
investigación y desarrollo en pro del progreso, por medio de los jóvenes alumnos 
que desean desempeñarse en ellas viendo así una oportunidad tanto de colaborar 
con la compañía como la posibilidad de poder conseguir un trabajo al terminar su 
formación académica. 
Mundialmente se generan estándares y sistemas que se enfocan en los distintos 
diseños para generar la calidad; éste proyecto se realiza y se presenta bajo un 
proceso llevado a cabo en una empresa de estampado llamada SE&ER S.A.S 
ubicada en Madrid – Cundinamarca, para desarrollar el sistema de gestión de 
calidad bajo la normatividad de la NTC ISO 9001:2008. 
Éste documento se conforma de dos partes fundamentales, la primera parte es el 
cuerpo del conocimiento donde se detallan las metodologías que sirven como base 
para el desarrollo del proyecto; la segunda parte se compone del desarrollo de la 
problemática que se identifica en la empresa, su respectivo análisis y conclusiones. 
 







In a business environment where competition between companies demands high 
accuracy and quality in the product leaves as a result the customer satisfaction, as 
internal as external ones, where the final product is for the consumption of external 
customers, and quality culture holds a series of experiences in the organization 
which are saw as a model for the internal customer. 
The evolutive process of companies all around the world claims for a change 
mentality as for internal aspects in each of them as for the external ones. In both of 
them, it must be given an immediate response to customer request with effectivity. 
Also globalization has come with the necessity of innovation, with the necessity of 
continuous improvement, and with the necessity of a new management of these 
process in modern companies. 
In Colombia, where majority of enterprises are small and middle ones, the transition 
must be in the hands of people with the knowledge for the making and management 
of operations with contemporary methodologies which are developed worldwide. On 
this point is where universities employ an indirect communication with organizations, 
looking for investigation and progress through young students who wish to perform 
in them getting a possibility of job when ending their degrees. 
Standards and systems are generated worldwide which are focused on the different 
designs for obtaining quality. This Project is developed and presented following a 
process which took place in a printing Enterprise named SE&ER S.A.S located in 
Madrid, Cundinamarca, for the creation of the management system of quality under 
the normativity of the NTC ISO 9001:2008. 
This document is composed by two main parts. The first part is the theoretical 
framework where the methodologies are detailed and taken into account for the 
development of the Project. The second part is composed by the development of the 
problem that is identified in the Enterprise, and its respective analysis and 
conclusions. 
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La calidad se compone de una serie de parámetros y estándares que se deben 
llevar a cabo para garantizar la aceptación del producto durante su realización en 
cada proceso; para la producción de un bien, se requiere de la interacción tanto del 
cliente con la empresa como esta con sus proveedores, estos últimos encaminando 
sus modelos de negocio por medio de una cultura organizacional que le transmite a 
la empresa la importancia de la calidad para ella con sus clientes. 
Actualmente en las organizaciones mundiales, no solo se necesita una fuerza 
humana que mueva a las empresas, sino que las tendencias mundiales por 
estandarizar procesos y tener un aseguramiento en la calidad tanto dentro como 
fuera de la empresa, ha sido fuente de conservación del capital relacional en las 
organizaciones que han implementado sistemas de gestión de calidad bajo los 
parámetros de la normas ISO, así como instituciones, empresas de servicios, 
manufactureras, productoras, industriales, entre muchas otras han logrado no sólo 
salvaguardar sus clientes fijos sino que abren puertas a nuevos y mayores clientes 
con requisitos cada vez más exigentes con respecto al mantener la conformidad en 
las nuevas compañías. 
La integración de los mercados mundiales ha hecho de los sistemas de gestión de 
la calidad, parte de una herramienta útil para las organizaciones tanto para la 
prevención y corrección de errores, como para el aumento de la productividad, saber 
cuáles son sus procesos por medio de la definición de estos, el control, la medición 
y el análisis de cada componente que afecte dentro del sistema organizacional. 
La comunicación interna en estas compañías también hace parte de un sistema 
efectivo, donde se pueden albergar mejor las oportunidades de mejora 
proporcionada por los clientes internos, la mejora continua es la mejor parte de la 
generación y aplicación de los sistemas de gestión para el duradero cambio en las 
empresas que buscan ser excelentes con el paso del tiempo. 
Es por esto que la empresa SE&ER S.A.S, dedicada al estampado y confección de 
textiles en búsqueda de un mayor reconocimiento y conformidad en sus procesos, 
decide comenzar el proceso por el cual se desarrolla el sistema de gestión de 
calidad NTC ISO 9001:2008 con una visión fuerte al querer posicionarse en el 
mercado con procesos satisfactorios que puedan indicar un producto de igual 
índole, cumpliendo con los requisitos que sean necesarios para la futura 
implementación del sistema y certificación de la nueva versión a principios del año 
2016. La empresa entiende que el alcance va hasta el desarrollo pero no la 






En este tiempo, cuando se hace mayor la competencia por la aparición de nuevas 
empresas con más y mejores productos; se hace importante incluir el factor 
diferenciador que permita mantener los clientes cautivos y crear una nueva cartera 
de clientes preferiblemente basada en las experiencias de aquellos que han hecho 
grande a la empresa, es así como la venta del producto debe ir acompañada de un 
valor agregado que sea atractivo para el cliente, beneficioso para el producto y no 
genere muchos costos para el proveedor. 
Estos factores diferenciadores pueden verse ya sea en la calidad del servicio, como 
del producto y/o dentro de los procesos que tiene la empresa; la búsqueda de 
generar el valor agregado incentiva al cuerpo gerencial de dar un paso más a la 
estandarización de estos procesos para poderse certificar y ser de los máximos 
exponentes en el sector económico, en contraste con la competencia. 
La situación actual del mercado exige que las empresas cuenten cada vez más con 
sistemas de calidad que aseguren el buen desarrollo de sus actividades 
garantizando en toda ocasión e independientemente de las variables que se 
presenten una gran calidad, además, las exigencias de parte de los clientes ha 
aumentado ya que desean obtener un producto o servicio en tiempos cada vez más 
cortos. 
El sector económico es muy diverso ya que como la operación de la empresa se 
hace en el sector textil en el área de confección, el sector textil tiene focos 
principales dentro del país, como lo son las ciudades de Bogotá, Medellín y Cali, 
donde el 48,61% se concentra en la capital, el 28,3% en Antioquia y el 6,03% en el 
Valle del Cauca (Ver gráfico 1). 
Gráfico 1.Ubicación del sector textil-confección. 
 
Fuente: Superintendencia de sociedades – Cálculos Grupo de Estudios Económicos y financieros (2012). 
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Con relación al tamaño de las empresas en el sector económico, de las 829 
empresas legalmente constituidas que informaron sobre sus operaciones, el 79% 
corresponde a PyMEs, el 19% a grandes empresas y el 2% a microempresas (Ver 
gráfico 2). 
Gráfico 2. Número de empresas según el tamaño. 
 
Fuente: Superintendencia de sociedades – Cálculos Grupo de Estudios Económicos y financieros (2012). 
Para el segundo semestre del año 2014, el PIB aumentó considerablemente y el 
sector económico contribuyó en el aporte del 3,2% sobre el mismo con un saldo de 
$2.649’000.000, se generó un crecimiento en él por la creación de trabajo y 
emprendimiento de nuevas empresas que llegaron al mercado (Ver gráfico 3). 
 
Gráfico 3. Variación del PIB en el sector económico de Textiles y Confecciones 
 
Fuente: DANE (2014) 
En referencia a los ingresos operacionales, en el 2013 se presentaron crecimientos 











evidenció con un 9,7% con relación a las ventas de textiles que representaron un 
3,5%, lo que indicó que el sector de confecciones creció considerablemente, 
llegando a la meta de 200.000 millones de pesos (Ver gráfico 4). 
Gráfico 4. Variación porcentual-Ingresos Operacionales sector Textil-Confección 
 
Fuente: Portafolio y Superintendencia de Sociedades - Cálculos Grupo de Estudios Económicos y 
Financieros. (2012-13). 
Por tal motivo es muy importante para SE&ER S.A.S poseer un sistema de gestión 
de calidad que garantice que las necesidades que el cliente posee sean suplidas en 
el menor tiempo posible y con la calidad que el cliente requiera. 
Para SE&ER S.A.S su imagen en el mercado es muy importante debido a que 
cuenta con una gran acogida en el mercado, por esa razón se pudo establecer un 
sistema de calidad sólido, el cual ayudará la empresa en el aumento de clientes y 
por ende de los ingresos que tenga posicionándolo como el número uno en el 
mercado. 
En lo personal, como próximos ingenieros en el mercado, fue importante realizar 
este tipo de proyecto con el fin de generar expectativas dentro del sector económico 
donde compite la empresa, desarrollando el sistema propuesto dentro de una gran 
compañía en el mercado, fuerte dentro del mercado de estampados y siendo un 
referente apto para las microempresas que se quieren consagrar en esta actividad. 
Académicamente fue un proyecto de formación constante que implicó que se 
maneje íntegramente conceptos propios de la ingeniería ya que constituyen la base 
para generar nuevas experiencias propias destacadas de una educación de calidad 
impartida por el alma máter. La profesión de ingeniero industrial implica tanto a la 
persona, como su alrededor y generar conformidad frente a la sociedad, un 
ambiente dinámico que genera expectativas del futuro y como se llega a él. 
El desarrollo del ingeniero contribuye a alcanzar metas y objetivos dentro de un 
mercado cambiante, utilizando herramientas aptas para la generación de nuevo 
conocimiento, estilos y hábitos que se sostienen en investigación para formar 



















Este capítulo contiene la descripción del problema y su formulación, la justificación 
que impulsa a desarrollar el sistema de gestión de calidad en la empresa, y el 
alcance de este, además, ofrece un una orientación al componente teórico, 
conceptual y legal, los cuales se deben tener en cuenta al momento del desarrollo 
del proyecto. 
1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  
La empresa SE&ER S.A.S, identificada con el NIT: 1.073.163.213-8 y con sede en 
Madrid Cundinamarca la Carrera 3 N° 3-40 barrio San Francisco (Madrid 
Cundinamarca), fue constituida en el año 2013 por el señor Edwin Jonathan Aragón 
Hernández, surgió con el objetivo de ofrecer el servicio de diseño de moda y 
estampado de prendas de vestir. 
 
SE&ER S.A.S se identifica como una sociedad por acciones simplificadas, la cual 
es una pequeña empresa por número de empleados que son 15, estos se 
conforman por el gerente, 8 empleados de planta que trabajan bajo un contrato a 
término fijo y 7 empleados estipulados bajo un contrato por prestación de servicios, 
estos están disponibles para la empresa cada vez que la producción aumente 
sistemáticamente. 
Actualmente SE&ER S.A.S cuenta con un gran auge en el mercado teniendo así 
grandes contratos con empresas tales como confecciones Villamil, spotify, Diaco 
aceros, Lafayette, jardines de los Andes, la conchita, y Elite Flowers la cual es una 
de los principales exportadores de flores a Estados Unidos lo que significa una 
producción anual de aproximadamente 30.000 prendas estampadas.  
 
En el gráfico 5 se muestra la producción realizada por la empresa SE&ER S.A.S a 




Gráfico 5. Producción de la empresa SE&ER en el año 2014 
 
Fuente: Autores 2014 
 
Ha sido tal el auge de la empresa que ha logrado en menos de dos años desde su 
creación exportar ropa a Argentina, Houston y Sídney Australia; además, esta 
empresa apoya a empresas satélite compuestas por madres cabeza de familia las 
cuales son las encargadas de confeccionar parte de la ropa que ellos estampan, 
apoyando así al desarrollo económico de la comunidad. 
 
Al ser una empresa líder en el mercado de los estampados, debe contar con 
procesos que satisfagan los estándares de calidad que el cliente y el mercado 
exigen y que por ende ellos deben establecer dentro de la empresa, sin embargo, 
la organización no cuenta con un sistema de gestión de calidad establecido ya que 
tienen poco conocimiento de la norma. 
 
La empresa tiene 15 empleados distribuidos en cargos tales como lavado de marcos 
utilizados para el estampado, operarios para los pulpos de estampado, diseñador 
de modas, diseñadores gráficos, publicista, contador, grafiteros, y operarios de 
fileteadoras, un encargado de la mesa de revelado, operario de termo fijadora, 
operario de maquina plana y secretaria. Además, La alcaldía de Madrid y la 
gobernación de Cundinamarca van a apoyarlos con un crédito de $20’000.000 para 
la compra de equipos lo cual busca incrementar la fuerza de trabajo. 
 
Un aspecto que afecta actualmente a la empresa es la ausencia de un sistema 
consolidado de calidad lo cual ha causado pérdida de contratos de millones de 
pesos con empresas muy reconocidas en el país las cuales exigen como requisito 
que sus proveedores cuenten con sistema de gestión de Calidad. Por otra parte, la 
falta de organización en la empresa ha ocasionado demoras en la entrega de 
pedidos lo que ha generado inconformidad en los clientes y por ende pérdidas de 
algunos de ellos, lo que le cuesta a la empresa entre 6 y 10 millones de pesos, así 
mismo, la ausencia de manuales de operaciones le han ocasionado a la empresa 
pérdidas de material con un costo aproximado de entre 8 a 10 millones de pesos, 
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cuentan con una guía o procedimiento a seguir que les ayude en la realización de 
la labor y que por consiguiente no permite que los estampados cuenten con la 
calidad que el cliente requiere y en los tiempos solicitados, lo que retrasa a las 
personas en las otras áreas. Todas estas pérdidas representan el 13% sobre la 
utilidad neta del 2013. 
 
La Calidad es un objetivo a alcanzar por parte de la empresa debido a que sus 
clientes son empresas grandes y el otorgar siempre un producto con los estándares 
de calidad exigidos les brinda una mayor confiabilidad. 
 
A continuación en la figura 1 se hace una descripción de los diferentes problemas 
con los que actualmente cuenta la empresa SE&ER S.A.S 
 
Figura 1. Diagrama de Ishikawa empresa SE&ER S.A.S  
 
 
Fuente: Autores 2014 
 
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Qué herramienta se debe plantear en la empresa SE&ER S.A.S que mitigue los la 




1.3.1 Objetivo general: Desarrollar el sistema de gestión de calidad para la 





1.3.2 Objetivos específicos: 
 
 Realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa SE&ER S.A.S y 
compararlo con los requerimientos de la NTC ISO 9001:2008, estableciendo 
un marco de referencia para el desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
 
 Documentar el sistema de gestión de calidad que permita el control de los 
procesos de la empresa, basados en la NTC ISO 9001:2008 como norma 
base para la gestión de éste registro.  
 
 Desarrollar el sistema de control estadístico de calidad en un proceso crítico 
de la empresa SE&ER S.A.S 
 
 Desarrollar un análisis económico basándose en el VPN (Valor Presente 
Neto) donde se evalúe el costo de implementación del sistema de gestión de 
calidad. 
 
 Establecer un plan de auditoría de calidad de conformidad a la 
documentación elaborada. 
 
1.4 SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
El trabajo realizado durante estos últimos dos años aproximadamente, han hecho 
de SE&ER S.A.S una empresa reconocida en el mercado, este reconocimiento ha 
hecho que su demanda sea cada vez mayor, lo que permite detectar falencias al 
momento de desarrollar sus actividades, llegando estas a ser una amenaza latente 
teniendo en cuenta que el mercado es versátil y que cada vez más, la competencia 
constituye un incentivo para el mejoramiento constante. 
Por tal motivo, la solución propuesta fue el desarrollo de un sistema de gestión de 
calidad basado en la NTC ISO 9001:2008, este permitió obtener una trazabilidad en 
los procesos que se realizan y para ello se apoyó en un sistema de documentación 
adecuado que garantizara, además, que los índices de fallas que se puedan 
presentar sean menores, lo cual permitió avalar la calidad del servicio y por ende la 
satisfacción del cliente. 
Para este sistema de calidad se debió contemplar igualmente un análisis financiero 
que permitiera determinar si es viable o no la implementación de dicho sistema; un 
análisis estadístico y un plan de auditoria interna, todo esto dirigido al correcto y 




1.5 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
1.5.1 Alcance temático: El alcance de este proyecto consiste en el desarrollo del 
sistema de gestión de calidad con base en la norma más no la certificación de la 
empresa SE&ER S.A.S en la NTC ISO 9001:2008, es decir, la acreditación es 
realizada por parte de la empresa al igual que la adecuación a los cambios que se 
tienen con la nueva versión de la ISO 9001:2015, la cual entra en vigencia a finales 
del año presente. Toda la información referente a estados financieros, ventas, 
inventarios y datos provenientes de la organización que la misma comprenda que 
son confidenciales, solamente se podrán dar a conocer datos específicos con previa 
autorización de la gerencia. 
 
1.5.2 Alcance geográfico: Se efectúa en la sede que posee la empresa en Madrid 
Cundinamarca la cual queda ubicada en la carrera 3 N° 3-40 barrio San Francisco 
(Madrid Cundinamarca) (Ver figura 2), allí se tiene por parte de la empresa 
información que sea necesaria para el adecuado desarrollo del sistema de gestión 
de calidad. 
Figura 2. Ubicación empresa SE&ER S.A.S 
 
Fuente: Google. (2014). Ilustración de ubicación empresarial [Figura 2] Recuperado de: 
https://www.google.com.co/maps/@4.7295273,-74.2633994,17.58z?hl=es 
1.5.3 Alcance cronológico: El tiempo estimado para el desarrollo del sistema de 
gestión de calidad bajo el marco legal de la NTC ISO 9001:2008 fue de máximo 8 
meses una vez aprobado el anteproyecto, durante ese lapso se logra cumplir con 




1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Marco teórico: El término calidad ha tenido una trascendencia a lo largo de 
los años lo cual ha moldeado y perfeccionado tanto su objetivo como los diferentes 
métodos o herramientas a usar para poder alcanzarlo. A continuación se expondrá 
la evolución que ha tenido la calidad a lo largo de los años. 
Desde los tiempos de la antigua babilonia, el ser humano tenía un gran interés y le 
brindaba mucha importancia a la calidad, esto se ve reflejado en el llamado código 
Hammurabi (1752 A.C), en donde se evidencia los castigos severos que tenían 
todos aquellos que hicieran productos defectuosos, es más, en una de sus leyes el 
código expresa lo siguiente: “un arquitecto que haya construido una casa que se 
desplome sobre sus ocupantes y les haya causado la muerte es condenado a 
la pena de muerte”1. 
Esto demuestra lo trascendental que para esta civilización fue la calidad y cuáles 
eran las consecuencias en caso de no cumplir con esta, más adelante y gracias al 
crecimiento de la producción artesanal, caracterizado por la fabricación y venta de 
productos los cuales se realizaban por artesanos quienes poseían su propio taller; 
se dieron los primeros pasos a lo que actualmente se conoce como mejora continua 
ya que los artesanos recibían directamente de sus clientes todos aquellos reclamos, 
inconformidades o quejas que poseían para así poder detectar esas fallas y 
poderlas corregir evitando de esta manera que se volvieran a presentar, esto 
permitió un avance en el enfoque de la calidad la cual empezó a tener como 
prioridad además del estado final del producto, al cliente y su satisfacción. 
Posteriormente, durante los siglos XVII y XVIII aquellos artesanos que trabajaban 
de manera individual pasaron a crear los primeros gremios, los cuales empezaron 
a emplear la estandarización a los materiales para la fabricación de sus diferentes 
productos, además de emplear las especificaciones de la materia prima a usar, 
estos gremios son considerados como las primeras organizaciones que certificaban, 
ya que para permitir el ingreso de un nuevo miembro el cual podría gozar de 
beneficios tales como contar con la autorización para colocar en sus productos la 
marca característica de la organización, debían primero pasar por un proceso de 
evaluación y selección en el cual se tenía en cuenta factores como el 
comportamiento de la persona y el nivel de conocimiento en el tema.2 
A finales del siglo XVIII, la revolución industrial marcó el inicio de una nueva etapa 
en donde además de pasar de una producción artesanal a una donde las maquinas 
formaron parte integral del proceso productivo debido a la creciente demanda 
existente, se reestructuró la forma de trabajo, la cual y con respecto a la 
organización científica del trabajo expuesto por Frederick Taylor, pasó a estar 
enfocada en obtener una mayor productividad realizando una división del trabajo lo 
que le permitía al trabajador una mayor habilidad en la realización de una sola tarea, 
                                            
1 MIRANDA GONZÁLEZ, Francisco Javier; CHAMORRO MERA, Antonio & RUBIO LACOBA, Sergio. 
Introducción a la gestión de la calidad. 1ra edición. Madrid: Delta publicaciones, 2007 p 3  
2 Ibíd., p. 4.  
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dando origen al llamado inspector de calidad, el cual revisaba al final del proceso la 
calidad con la cual llegaba el producto terminado, esto ocasionó que todos los 
trabajadores involucrados en las etapas anteriores a esta, se liberaran de la 
responsabilidad por la inspección de la labor que realizaban y se enfocaran en 
producir la mayor cantidad de productos que pudieran obteniendo una mayor 
producción aunque con productos de mala calidad3. 
En la historia de la calidad se debe tener en cuenta el llamado período entre guerras 
(1919-1939) tiempo durante el cual se desarrolló los mecanismos de mejora e 
inspección de la calidad dentro de la empresa, es en esta época donde surge el 
control estadístico de la calidad, propuesto por Walter A. Shewhart. 
Este conjunto de herramientas fue desarrollado con el objetivo de poder identificar 
y eliminar las causas que generaban defectos. Para Shewhart todas las causas que 
intervenían de manera negativa en el producto ocasionando así una baja calidad se 
podían clasificar en dos tipos diferentes, causas asignables (Específicas) y causas 
comunes de variación; las causas específicas no deben existir o presentarse en el 
proceso debido a que las variaciones ocasionadas por este tipo de variables son 
muy significativas, por otra parte, las variables comunes de variación son 
ocasionadas por causas no conocidas, generadas al azar y son de poca 
trascendencia. Él introdujo el gráfico de control como una herramienta para 
distinguir y separar ambos tipos4. 
Después de la segunda guerra mundial se presentó otro avance para la calidad a 
cargo de los señores Joseph Jurán y William Edwards Deming quiénes fueron a 
Japón para contribuir con la reconstrucción de este país como consecuencia de la 
guerra, ellos dos dedicaron su estadía allí para enseñarles a los japoneses acerca 
de la calidad, técnicas estadísticas para su control y el muy conocido círculo de 
calidad siempre enfocándose en la satisfacción del cliente, fue tal el impacto que 
generó esta filosofía en Japón que pasaron de ser un país al cual se le era conocido 
por una producción de calidad deficiente a ser una de los mejores países, 
presentando unos niveles de calidad en sus productos incluso mucho mejores que 
los presentados en Estados Unidos y con mejores precios, esto desencadenó una 
demanda masiva de productos japoneses ubicando así sus marcas en la cima del 
mercado internacional; por supuesto, este fenómeno afectó a las empresas 
norteamericanas las cuáles entraron en crisis lo que les obligó a implementar 
sistemas de gestión en calidad dentro de la empresa si deseaban continuar en el 
mercado. 
No sólo Japón se encontraba en proceso de recuperación y fortalecimiento una vez 
acabó la guerra, paralelamente al desarrollo de Japón se encontraba Alemania, la 
cual se posicionó como líder en potencias económicas en Europa, el éxito de ellos 
radicó en los procesos de calidad que usaban en el nivel tan avanzado de ingeniería 
el cual aplicaban en la elaboración de productos y procesos; su estrategia 
                                            
3 PENACHO, José Luis. Evolución histórica de la calidad en el contexto del mundo de la empresa y del 
trabajo. Fórum calidad, 2000, vol. 116, p. 00-59. 
4 CALIDAD S.A. Historia de la calidad. [En línea]. México. 2011. [Citado 16-Septiembre-2014]. Disponible en 
internet: http://www.calidad.com.mx/articulos_detalle.php?articulo=10       
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básicamente comprendía un excelente cuidado del diseño de los productos, una 
planificación detallada de cada uno de sus sistemas de producción, el contar con 
estándares de calidad para la materia prima lo que garantizaba desde el inicio la 
calidad del producto final y por último, el uso de prototipos para las constantes 
pruebas que le realizaban a sus diseños. Alemania poseía una cultura de calidad 
tan sólida que era indispensable para ellos tener siempre los mejores productos con 
la mejor calidad, esto tuvo un impacto en el precio de estos debido a que ellos 
dedicaban muchos recursos a sus sistemas de control de calidad obteniendo como 
resultado productos con una gran calidad pero a un precios muy elevados5. 
Actualmente la calidad ha tomado un enfoque tal, que ahora las empresas van tras 
el objetivo de implementar y mantener un sistema de gestión de calidad total, donde 
se logre fidelizar no solo a su cliente externo sino también al interno, se tiene como 
pilar el mejoramiento continuo de la empresa a partir del compromiso y participación 
de todos los miembros de la organización.  
 
Áreas de la norma ISO 9001:2008: 
Generalidades 
Adaptar un sistema de gestión de la calidad en una organización parte de una 
decisión estratégica de la dirección, el diseño y el desarrollo del sistema está 
afectado por: 
1) El entorno como un sistema abierto cambiante y con múltiples riesgos. 
2) Las necesidades cambiantes de la organización. 
3) Sus objetivos estratégicos. 
4) Los productos que suministra. 
5) Los procesos que maneja. 
6) Su tamaño y la estructura de la organización. 
El propósito de esta norma no está en estandarizar la estructura del sistema de 
gestión de calidad o en su documentación. 
Los requisitos del sistema de gestión de calidad dichos en la ISO 9001 versión 2008 
son un complemento a los requisitos de los productos; la información donde 
aparezca la palabra NOTA se presentará como una aclaración y una interpretación 
para su correspondiente comprensión. 
Esta norma la puede usar cualquier organismo tanto interno como externo, con el 
fin de evaluar la capacidad de la organización para cumplir con los requisitos del 
cliente, los legales y los reglamentarios que se puedan aplicar como al producto y a 
la organización. 
 
                                            
5SAN MIGUEL, Pablo Alcalde. Calidad. 1ra edición. España. Editorial Paraninfo S.A. 2009,  p 3 
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Enfoque basado en procesos 
Esta norma adaptada genera la adopción de un enfoque basado en procesos 
cuando se desarrolla, se implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión 
de calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de 
sus requisitos. 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y 
gestionar varias actividades interrelacionadas; una o varias actividades que 
explotan recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de 
entrada se transformen en resultados, se considerará como un proceso. 
La aplicación de un sistema donde se conocen las interacciones y las fases de los 
procesos con el fin de saber el resultado de estos es llamado enfoque basado en 
procesos; una ventaja de usar este enfoque es el control continuo tanto de los 
procesos individuales como la combinación e interacción de estos. 
Utilizar este enfoque basado en procesos dentro de un sistema de gestión de 
calidad permitirá: 
1° Comprender y cumplir requisitos. 
2° Considerar los procesos que aporten valor. 
3° Obtener resultados de desempeño y eficacia del proceso. 
4° La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
 
El modelo gráfico de un sistema de gestión basado en procesos (Ver figura 3) 
muestra a los clientes como una parte significativa para definir los requisitos de 
entrada, su seguimiento requiere una evaluación de la información respectiva a la 





Figura 3. Sistema de gestión de la calidad 
 
Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de la 
calidad. Requisitos. NTC ISO 9001. Bogotá D.C.: El Instituto. P.11. 
 
Adicionalmente en la figura 3, se pueden aplicar a todos los procesos la metodología 
Deming conocida como: Planear-Hacer-Verificar-Actuar, que respecto a distintas 
posturas se describen como: 
Planear: Definir la situación actual de los procesos y establecer un objetivo 
alcanzable con los requisitos del cliente, recogiendo datos adecuados para fijar la 
causa raíz y desarrollar un plan de acción6. 
Hacer: Implementar nuevos procesos que generen valor y llevar a cabo el plan bien 
definido para generar una fecha donde se desarrollará el proyecto7. 
Verificar: Comprobar el cumplimiento de procesos en relación con la política, 
objetivos, requisitos generales e informar sobre los resultados8. 
                                            
6FORMENTO, Héctor Ricardo. Organización para la Mejora Continua. [En línea]. Argentina. 2013. [citado 16-
septiembre-2014]. Disponible en internet: http://ar.linkedin.com/pub/h%C3%A9ctor-ricardo-
formento/17/42a/573   
7CARABALÍ MURILLO, Juan Miguel. Desarrollo Del Sistema De Gestión De Control Estandarizado En El 
Proceso De Producción De La Empresa REFRIMET SAS. Trabajo de grado ingeniería industrial. Santiago de 
Cali. Universidad Autónoma de Occidente. 2014. p. 150. 
8PEÑA TORRES, Néstor Daniel. Sistemas De Gestión De Calidad Integrados (HSEQ), Cómo Alternativa A Los 
Desafíos Económicos, Sociales Y Ambientales Del Mantenimiento Aeronáutico. Trabajo de grado de 
especialista en administración aeronáutica. Bogotá D.C. Universidad militar nueva granada. Facultad de 
ciencias económicas. 2014. 34 p. 
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Actuar: Se llevan las acciones correctivas que se puedan eliminar cualquier 
inconformidad que se encuentran en la etapa anterior9. 
Familiaridad de las normas ISO 
Las normas ISO 9001, ISO 9004 e ISO 19011 son normas de gestión de calidad 
que se diseñaron para ser complementos pero también se pueden desarrollar por 
aparte. El objetivo de las normas ISO es llegar a un común acuerdo a ejecutar las 
soluciones que cumplan exigencias sociales como comerciales (clientes internos y 
externos de la organización); son de cumplimiento por voluntad de quien se acredite 
ya que por no ser una entidad gubernamental, no se puede exigir un cumplimiento 
de esta. 
ISO 9001: Es la base de un sistema de gestión de calidad ya que es una norma 
internacional que se enfoca en todos los elementos pertinentes para conducir la 
calidad dentro de la compañía y que esta sea efectiva al poder administrar y mejorar 
sus procesos y productos. 
ISO 9004: Es una orientación para conseguir el éxito sostenido de cualquier 
organización enfocada en la gestión de la calidad, la gestión eficaz de la 
organización, mediante la toma de conciencia en el entorno de la compañía, el 
aprendizaje y a través de la aplicación de mejoras, innovaciones o ambas10; además 
de promover la autoevaluación como base para la mejora del sistema. 
ISO 19011: Esta norma hace énfasis en la importancia de las auditorías internas y 
externas como herramientas para realizar un seguimiento y la verificación de que la 
implementación de los sistemas de gestión de la calidad y/o sistema de gestión 
ambiental se hizo eficazmente; es esencial para valorar y vigilar la conformidad, la 
cadena de suministros y la certificación de este (os)11. 
Requisitos del sistema de gestión de la calidad: Dentro de los requisitos del sistema 
de gestión de calidad, el objeto y campo de aplicación se desarrolla en 
organizaciones que necesiten demostrar que pueden ser capaces de entregar 
productos que satisfagan a los clientes, sus requisitos y la búsqueda del aumento 
de su satisfacción a través de la aplicación del sistema, además de asegurarse de 
que se cumplen los requisitos tanto del cliente como de los legales y los que se 
puedan aplicar. 
La mayoría de los requisitos en la norma son genéricos y pueden ser aplicables a 
cualquier organización sin discriminar el tamaño, su tipo ni el producto que oferten; 
se pueden excluir puntos dentro del numeral 7 de la norma que no se relacionen 
con la naturaleza del producto ni con la empresa, y que estén condicionados a que 
la realización del producto no se verá afectada su calidad. 
                                            
9Ibíd., p.20  
10 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Gestión para el éxito sostenido de 
una organización. Enfoque de gestión de calidad. NTC-ISO 9004. Bogotá D.C.: El instituto, 2010. 66 p.  
11 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Directrices para la auditoría de los 
sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental. NTC-ISO 19011. Bogotá D.C.: El instituto, 2002. 42 p. 
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Respecto a exclusiones, en el numeral 7 ningún requisito es irrelevante para no 
ponerse en práctica porque no se desea, este se debe justificar siempre y cuando 
lo permita el ente certificador o esté en el manual de calidad. 
Términos y definiciones: Para efectos de definiciones y términos, se tomaron de la 
norma NTC ISO 9000 y se observarán dentro del marco conceptual. 
Sistema de gestión de la calidad: La organización debe establecer, documentar, 
implementar y mantener un SGC y mejorar continuamente de acuerdo a los 
requisitos de la norma NTC ISO 9001, donde se establecen requisitos generales y 
de la documentación, los cuales incluyen el determinar procesos, secuencia de 
estos, su eficacia, la disponibilidad de recursos, seguimiento, análisis de procesos 
y efectuar las acciones necesarias para la mejora continua; la realización de 
políticas de calidad, un manual, y el control de los documentos y los registros para 
este sistema. 
Es indispensable saber que este tipo de documentación se puede llevar en cualquier 
formato que necesite la compañía. 
Responsabilidad de la dirección: La alta dirección debe proporcionar evidencia de 
su compromiso con el SGC, la mejora continua y el cumplimiento de los requisitos 
mediante la comunicación y su alta disponibilidad frente a el establecimiento y 
aseguramiento de los objetivos y políticas de calidad, llevando acabo revisiones y 
asegurando la disposición de recursos; el enfoque al cliente, la revisión de la política 
de calidad, la planificación del SGC, la responsabilidad y autoridad del sistema ante 
la dirección son compromisos base aceptados por la norma NTC ISO 9001. 
Gestión de los recursos: La empresa debe establecer y suministrar los recursos 
necesarios para mejorar continuamente, aumentar la satisfacción del cliente y 
mantener el SGC; al tiempo que se deben gestionar recursos tanto humanos, como 
en infraestructura, que incurran en el proceso de elaboración del producto y 
gestionar el ambiente de trabajo, todo con el fin de lograr el cumplimiento de los 
requisitos del cliente y los del producto. 
Realización del producto: La organización debe planear y desarrollar los procesos 
necesarios para la realización del producto12. El numeral expresa la satisfacción del 
cliente vista desde las siguientes exigencias como referencia: 
 La planificación y cuando es prudente establecer procesos, documentación, 
estudios y evidencia, necesarios para cumplir con los requisitos y debe 
adecuarse a la metodología de la compañía. 
 La relación del cliente con la determinación y revisión de los requisitos del 
producto; además de su continua comunicación. 
 La planificación y desarrollo, sus elementos de entrada, los resultados 
generados para luego revisarlos, verificarlos y validarlos; en cambio de no 
                                            
12 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de calidad. 
Requisitos. NTC-ISO 9001. Bogotá D.C.: El instituto, 2008. 18 p. 
33 
 
pasar por alguno de estos o realizar la mejora continua, proceder a realizar 
el control de cambios en el diseño y desarrollo. 
 El proceso de compras, su respectiva información y la verificación de los 
productos comprados. 
 La producción y prestación del servicio, el control, validación del proceso, 
identificación y trazabilidad, la propiedad del cliente y la preservación del 
producto. 
 Los ajustes hacia los equipos de seguimiento y medición. 
 
Medición, análisis y mejora: La organización debe planificar e implementar los 
procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para13: 
 Realizar el seguimiento y la satisfacción hacia la satisfacción del cliente. 
 Realizar auditorías internas. 
 Asegurar la conformidad de la compañía con el desarrollo del sistema de 
gestión de calidad (para el caso de estudio). 
 Medición y seguimiento del producto y de los procesos. 
 Realizar un control sobre el producto no conforme. 
 Estudio para el análisis de datos. 
 Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de calidad. 
 Toma de decisiones para la ejecución de acciones tanto correctivas como 
preventivas. 
Herramientas de la calidad: Dentro del contexto de la calidad, existen herramientas 
como: Las del servicio, administrativas, técnicas orientadas a la calidad y la mejora, 
y herramientas de segunda generación apropiadas para la generación de 
conocimiento sobre la organización por medio del método constructivista; además 
de desarrollar continuamente la tecnología implícita de la compañía, como parte de 
una ciencia de gestión aplicada a la ingeniería de la empresa. 
Por medio del constructivismo, se obtiene la sinergia de todas las herramientas 
mencionadas, pero la base argumentativa se obtiene de distintas corrientes sobre 
el uso de la misma; para las herramientas con un enfoque hacia los procesos, las 
técnicas apropiadas a usar son: Hoja de recogida de datos, checklist, histogramas, 
diagramas de Pareto, diagrama de Ishikawa, diagramas de estratificación y gráficos 
de control de los procesos.  
Las herramientas mencionadas aplican la estadística como fundamento teórico y el 
análisis percibe una fácil comprensión, observándose que los problemas generados 
                                            
13Ibíd., p. 14  
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en la organización disminuyen en un porcentaje amplio; el uso integral de las 
herramientas  
Diagrama de control: Los diagramas de control permiten determinar si un proceso 
se encuentra o no en control estadístico (Es decir, que solo se encuentra afectado 
por causas comunes de variación14), esta herramienta cuenta con 3 líneas dentro 
de su gráfico (Ver gráfico 6), una línea central y dos más contempladas como límites 
de control, uno inferior (LCI) y el otro superior (LCS), estos límites se establecen a 
± 3 sigma o desviaciones típicas de la línea central del gráfico también llamada 
media, estos límites de control son los parámetros con los cuales se evalúa que un 
proceso se encuentre en estabilidad, si algunos de los puntos ubicados en el gráfico 
de control exceden los límites indicará la existencia de una posible causa específica 
en el proceso. 
Existen varios tipos de diagramas de control; de control por atributos y de control 
por variables. Los gráficos por atributos se usan en aquellos casos donde el control 
se le debe realizar a características no cuantificables, es decir, cualitativas tales 
como presencia de porosidad o grietas en un trozo de pieza metálica, el 
funcionamiento de un componente electrónico o la presencia de manchas o 
burbujas en la pintura, entre otras. Para este tipo de gráficos se realiza la 
clasificación de las variables en parámetros como conformes o no conformes, pasa 
o no pasa, se acepta o no se acepta15. 
Para los gráficos de variables se estudian las variables que son continuas y 
medibles numéricamente tales como el peso, la longitud, lo resistente que es el 
material, entro otros; no necesitan de un tamaño de muestra tan grande como el 
requerido por los gráficos de atributos, lo que se ve reflejado en un tiempo menor al 
momento de realizar una toma de decisiones16. Cuenta con límites superior e inferior 
y una media al igual que el otro diagrama de control, cualquier punto o puntos que 
se encuentren fuera de los límites de control será prueba de la existencia de alguna 
causa específica que está alterando el control de las variables. 
  
                                            
14PRAT BARTES, Albert; FERNANDEZ POZUETA, Pere & MARTORELL LLABRÉS, Xavier Tort. Métodos 
estadísticos control y mejora de la calidad. 2da edición. Barcelona. Edición UPC, 2005, p 244. 
15 MATEMÁTICAS Y POESÍA. Control estadístico de procesos. [En línea]. España. 2011. [Citado 16-
Septiembre-2014]. Disponible en internet: http://www.matematicasypoesia.com.es/Estadist/ManualCPE09.htm 
16BUREAU VERITAS, Gráficos de control por variables. [En línea]. Perú. 2007. [Citado 16-09-2014]. Disponible 
en internet: http://www.uasf.edu.pe/includes/archivos_pre/045_395_UC19_Gráficos_control_variables.pdf 
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Gráfico 6. Diagrama de Control 
 
Fuente: Pulido Centro Universitario de Ciencias. Control estadistico de calidad y seis sigma, Humberto 
Gutiérrez Pulido y Román de la Vara Salazar. 2 Ed. México D.F.: The McGraw-Hill Companies. 2009. 502 p. 
 
Hoja de recogida de datos: La hoja de recogida de datos permite medir si se 
cumplen acciones características de los procesos definidos en la operación, verificar 
requisitos y especificaciones, poder determinar fallas en los procesos y prevenir 
errores; dentro del problema que se quiere resolver se genera un control y estudio 
sobre los problemas y las posibles causas que la afectan, de tal manera que los 
datos a recolectar deben ser confiables. En la tabla1, se puede observar cómo 
podría ser una hoja de recogida de datos  
 
Tabla 1. Formato hoja de recogida de datos 
 
Fuente: Autores 2014 
 
Diagrama de Pareto: Esta herramienta se basa en la identificación de prioridades 
partiendo del principio de que “el 80% de los problemas son generados por el 20% 
de las causas”17. El gráfico que maneja este diagrama se compone de una serie de 
barras que reflejan la magnitud de cada uno de los problemas que se poseen, estas 
barras se encuentran organizadas de mayor a menor desde el lado izquierdo de la 
gráfica (Dato con mayor magnitud) hacia el lado derecho (Dato de menor magnitud), 
                                            
17 QUEES. Diagrama de Pareto-explicación y definición del Pareto. [En línea]. 2013. [Citado 16-Septiembre-
2014]. Disponible en internet: http://www.quees.info/diagrama-de-pareto.html 
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esta herramienta es muy útil cuando se desea conocer la o las causas raíces de un 
problema, si existe algún proceso que necesite de una mejora, entre otros. 
Lo primero a realizar para poder construir un diagrama de Pareto es la recolección 
de los datos para posteriormente empezar a clasificarlos en categorías las cuales 
tendrán los datos de la cantidad de veces que se ha producido el error. 
Una vez se tiene la frecuencia de cada categoría se procede a calcular el porcentaje 
tanto individual como el acumulado de las categorías con el fin de establecer esa 
información en el gráfico (Ver gráfico 7). 
 
Gráfico 7. Diagrama de Pareto 
 
Fuente: Wordpress, 2010 
 
Diagrama Causa-Efecto: El diagrama de Ishikawa o diagrama causa-efecto es una 
forma de organizar diferentes teorías expuestas sobre las causas de un problema, 
sirve para ordenar de forma compacta todas las causas que se puedan asimilar de 
tal forma que contribuyan a un efecto; éste diagrama es más confiable cuando se 
pueden contrastar con datos verificables y se puedan probar los fenómenos 
expuestos. 
Posee 3 grandes fases. La primera es definir el “efecto” o problema que se desea 
estudiar y el cual se pretende solucionar, el precisar un “efecto” bien delimitado y 
adecuado permite descartar muchas causas que no sean acordes al problema 
mucho antes de establecerlas en el diagrama para su posterior análisis. 
La segunda fase es la construcción del diagrama, esta permite a partir del efecto -
el cual se escribe en la parte derecha del diagrama-, determinar todas las causas 
que lo pueden generar, para esa búsqueda se puede emplear el método llamado 
clasificación de las causas que consiste en agrupar las posibles causas en grupos 
principales, es aquí donde se aplica el criterio de las seis M (Métodos de trabajo, 
Mano de Obra, Materiales, Maquinaria, Medición y Medio Ambiente)18. El objetivo 
                                            
18 MIRANDA GONZÁLEZ, Francisco Javier, CHAMORRO MERA, Antonio & RUBIO LACOBA, Sergio. 
Introducción a la gestión de la calidad. 1ra edición. España. Delta Publicaciones, 2007, p 77. 
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de este criterio es otorgar un punto de partida en el cual poder ubicar y descubrir 
aquellas causas que afectan el desarrollo habitual de la organización. 
 Método: Se pueden incluir lo relacionado con la definición de las operaciones, 
la estandarización de responsabilidades, procedimientos y alternativas que 
se puedan presentar. 
 Mano o mente de obra: La relación entre el conocimiento, habilidades, 
capacidades y entrenamiento que recibe los trabajadores y como estos 
afrontan la labor. 
 Materiales: Materia prima, cambios de esta, selección de proveedores y 
como afectan los distintos tipos de materiales el proceso. 
 Maquinaria: Herramientas, mantenimientos preventivos, capacidades, 
condiciones de operación y ajustes generados por los operarios. 
 Medición: Disposición para medir las causas, características medibles, 
tamaño de muestra, poder de reproducción y calibración en general. 
 Medio Ambiente: se incluyen aspectos como patrones dependientes del 
medio ambiente y temperatura que intervenga en la operación. 
A continuación en la figura 4 se muestra la estructura del diagrama de causa efecto 
 
Figura 4. Diagrama de causa efecto con el criterio de las seis M 
 
 
Fuente: Autores 2014 
 
La tercer y última fase es el análisis que resultan del diagrama de causa y efecto, 
en esta fase lo que se realiza es estudiar cada una de las causas que se plasmaron 
en el diagrama con el objetivo de determinar cuáles son aquellas que pueden ser 
más probables, cuáles son las de mayor importancia y finalmente verificar que todas 
esas causas afecten o influyan para el origen del efecto, en pocas palabras, que 
sean causas verdaderas19. 
 
                                            
19 GALGANO, Alberto. Los siete instrumentos de la calidad total. 2da edición. España. Ediciones Díaz de 
Santos, 1995, p 102. 
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Histogramas: Se realiza a partir de los datos generados por el checklist, este 
diagrama presenta gráficamente los problemas y la frecuencia presentada en la 
operación ordenando las muestras sobre un plano, sobre el eje horizontal van las 
variables independientes (Abscisas) y en el eje vertical las variables dependientes 
(Ordenadas), en el gráfico 8 se muestra como es un histograma. 
 
Gráfico 8. Histograma 
 
Pulido Centro Universitario de Ciencias. Control estadistico de calidad y seis sigma, Humberto Gutiérrez 
Pulido y Román de la Vara Salazar. 2 Ed. México D.F.: The McGraw-Hill Companies. 2009. 502 p 
 
Pirámide documental: Es importante para una empresa contar con la 
documentación del sistema de gestión de calidad que garantice la trazabilidad, la 
jerarquía y el método o manera de realizar el trabajo de todos aquellos procesos y/o 
actividades que intervengan en éste, además de asegurar la calidad del producto 
y/o servicio. Los documentos deben contar con características tales como una fácil 
identificación, deben contener instrucciones claras que permitan la fácil 
comprensión por parte de todas las personas que deseen consultarlos y deben estar 
siempre en un lugar de fácil acceso. 
A continuación se observa en la figura 5 la estructura de la pirámide documental y 




Figura 5.Estructura pirámide documental 
 
Fuente: jfsistemas de México, 2011 
 
 Manual de calidad: Este documento permite observar de manera general 
como está el sistema de gestión de calidad en la empresa, en este 
documento se encuentra la política de calidad y los objetivos de calidad; 
además de esto, se incluyen en el manual todos aquellos procedimientos que 
tenga documentados la empresa así como la relación que poseen entre ellos, 
en caso de no contar con los procesos documentados se debe tener al menos 
una referenciación de los mismos20. 
Los manuales de calidad son una carta de presentación hacia las demás 
compañías, proveedores, clientes, socios e incluso interesados en la parte 
de calidad y en su cumplimiento, es por esto que es un documento público el 
cual debe estar a disponibilidad de todo el personal, debe ser fácil de 
comprender y no ser tan extenso, el autor Pablo Alcalde San Miguel en su 
libro Calidad establece un límite de máximo 50 hojas21.  
El contenido del manual de calidad debe tener:  
1. El título claro y visible además de la norma en la que se basa el sistema 
de gestión de calidad (ISO-9001:2008). 
2. El campo de aplicación del sistema, es decir, aquellas áreas de la 
empresa en la cual se aplicará el sistema de gestión de calidad, debe 
contener además, todos aquellos apartados que no serán aplicados en la 
empresa con su respectiva justificación. 
3. La política de calidad de la empresa. Debido a que el manual es el 
“compilado” de todo el sistema de gestión de calidad, este debe contener 
la política de calidad independientemente si existe un documento aparte, 
así como los objetivos de calidad de la empresa. 
                                            
20SAN MIGUEL, Pablo Alcalde. Calidad. 1ra edición. España. Editorial Paraninfo S.A. 2009, p 117. 
21 Ibíd., p.117 
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4. Los procedimientos documentados, como funcionan, donde se 
encuentran ubicados y a donde deben dirigirse las personas para buscar 
cómo se realiza cada una de las actividades22. 
5. Organigrama de la empresa, con el fin de conocer la estructura, las áreas 
y el orden jerárquico que la compone, además de cuáles son sus 
responsables 
 
La estructura del manual de calidad está muy relacionada con la estructura 
de la norma de calidad ISO 9000:2008, esto se debe a que al ser el manual 
una interpretacion de los requisitos de la norma23 pero con la única diferencia 
de que están aplicados a procesos dentro de una empresa especifica, se es 
recomendable que el indice o contenido de ambas coincidan para poder asi 
tener control de cada uno de los procesos documentados que cumplan con 
cada apartado de la norma; de esta manera el manual tendrá los siguientes 
items: 
1. Introducción: Paso donde se describe en que consiste y para que se 
realiza este documento. 
2. Presentación de la empresa: En esta parte se escrila historia, la dirección, 
la actividad que realiza la empresa, entre otros. 
3. Alcance del sistema: Actividades y emplazamientos cubiertos por el 
sistema. 
4. Sistema de gestión de la calidad. 
5. Responsabilidad de la dirección. 
6. Gestión de los recursos. 
7. Realización del producto. 
8. Medición, análisis y mejora. 
 Procedimientos generales: En este nivel se maneja con mayor detalle todos 
aquellos procedimientos de trabajo que se realizan en la empresa y que se 
describieron en el manual de calidad, si existen tareas más específicas 
dentro de cada una de las actividades aquí descritas, se debe dejar 
enunciada la tarea para posteriormente describirla de manera más puntual y 
precisa en el siguiente nivel.  
 
La estructura que se podrá utilizar para desarrollar los procedimientos en la 
organización son definidos por los siguientes apartados24: 
                                            
22PLAZA TOVAR, Alejandro Santiago. Apuntes teóricos y ejercicios de aplicación de gestión del mantenimiento 
industrial-integración con calidad y riesgos laborales-. 3ra edición. España. Editorial lulú. 2009, p 117. 
23GÓMEZ, Ignacio. Cómo hacer un Manual de la Calidad ISO 9001:2008. [En línea]. España. 2009. [citado 16-
septiembre-2014]. Disponible en internet: http://hederaconsultores.blogspot.com/2009/05/como-hacer-un-
manual-de-la-calidad-iso.html 
24 JF Sistemas S.A de C.V. pirámide documental. . [En línea]. México. 2013. [citado 16-septiembre-2014]. 
Disponible en internet: http://www.jfsistemas.com.mx/SGC/Piramide%20Documental.html 
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 Objeto: Se realiza una descripción de los objetivos que se desean 
alcanzar, además, se establecen qué actividades van a existir en el 
procedimiento. 
 Alcance: Se define el área de aplicación y en qué medida se aplica el 
procedimiento. 
 Responsabilidad: Establece las responsabilidades para cada actividad 
descrita en el procedimiento. 
 Definiciones: Aclara conceptos y expresiones que pudieran resultar 
ambiguos o de posible interpretación subjetiva. 
 Ejecución: Describe por orden cronológico la técnica operativa de las 
actividades y los procesos necesarios para cumplir con los objetivos del 
procedimiento. La descripción deberá contestar a: Qué hacer, cómo 
hacerlo, cuándo hacerlo y quién lo hace. 
 Referencias: Se citan documentos o normas aplicables como otros 
procedimientos, instrucciones específicas, normas internas, normas 
externas y documentación que no esté incluida en el apartado <Anexos>. 
 Anexos: Se relacionan y anexan los impresos, documentación, 
especificaciones, planos parciales o fragmentos de normas, diagramas de 
flujo, etc., que se utilicen para documentar el procedimiento. 
 Distribución: Se listan las áreas del organismo a las que se entregará 
copia controlada del documento. 
 Tabla de revisiones: Se indica la fecha, número consecutivo de la revisión 
o emisión y una breve descripción de las modificaciones que se hayan 
aplicado al documento. 
 Procedimientos específicos e instrucciones de trabajo: 
 
Como se indicó anteriormente, en este nivel se describe de manera más puntual 
y precisa aquellas tareas que componen las actividades ubicadas en el nivel de 
procedimientos generales, una vez se hayan elaborado los documentos con 
todas las instrucciones que permitan el control de la tarea durante su ejecución, 
se procede a comunicar a las áreas correspondientes, estos documentos se 
deben acompañar de una asesoria y capacitacion al personal para evitar una 
mala interpretacion de las instrucciones indicadas en el documento. 
 
 Registros de calidad: En este último nivel de la pirámide documental se 
encuentran todos aquellos documentos soporte que evidencian que se está 
cumpliendo a cabalidad lo que se indicó en el manual de calidad y en los otros 




1.7 MARCO CONCEPTUAL 
 
Los términos y definiciones que se aplicarán en este proyecto serán tomados de la 
norma NTC 9000:200525. 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencial no deseable. Puede haber más de una causa 
para una no conformidad potencial. La acción preventiva se toma para prevenir que 
algo suceda, mientras que la acción correctiva se toma para prevenir que vuelva a 
producirse. 
Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. 
Las auditorías internas, denominadas en algunos casos auditorías de primera parte, 
se realizan por, o en nombre de, la propia organización para la revisión por la 
dirección y otros fines internos, y puede constituir la base para la declaración de 
conformidad de una organización. En muchos casos, particularmente en 
organizaciones pequeñas, la independencia puede demostrarse al estar libre el 
auditor de responsabilidades en la actividad que se audita. 
Las auditorías externas incluyen lo que se denomina generalmente auditorías de 
segunda y tercera parte. Las auditorías de segunda parte se llevan a cabo por partes 
que tienen un interés en la organización, tal como los clientes, o por otras personas 
en su nombre. Las auditorías de tercera parte se llevan a cabo por organizaciones 
auditoras independientes y externas, tales como las que proporcionan la 
certificación/registro de conformidad con las Normas ISO 9001 o ISO 14001. 
Confirmación metrológica: Conjunto de operaciones necesarias para asegurar que 
el equipo de medición cumple con los requisitos para su uso previsto. La 
confirmación metrológica generalmente incluye calibración o verificación, cualquier 
ajuste necesario o reparación (3.6.9) y posterior re-calibración, comparación con los 
requisitos metrológicos para el uso previsto del equipo de medición, así como 
cualquier sellado y etiquetado requeridos. La confirmación metrológica no se 
consigue hasta que se demuestre y documente la adecuación de los equipos de 
medición para la utilización prevista.  
Los requisitos relativos a la utilización prevista pueden incluir consideraciones tales 
como el rango, la resolución, los errores máximos permisibles, etc.  
Los requisitos metrológicos normalmente son distintos de los requisitos del producto 
y no se encuentran especificados en los mismos. 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
                                            
25 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de la calidad- 
Fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogotá D.C.: El instituto, 2005. 42 p. 
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Control de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento de 
los requisitos de la calidad. 
Criterios de auditoría: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos. Los 
criterios de auditoría se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la 
evidencia de la auditoría. 
Documento: Información y su medio de soporte. El medio de soporte puede ser 
papel, disco magnético, óptico o electrónico, fotografía o muestra patrón o una 
combinación de éstos. Con frecuencia, un conjunto de documentos, por ejemplo 
especificaciones y registros, se denominan "documentación".  
Algunos requisitos están relacionados con todos los tipos de documentos, aunque 
puede haber requisitos diferentes para las especificaciones (Por ejemplo, el 
requisito de estar controlado por revisiones) y los registros (Por ejemplo, el requisito 
de ser recuperable). 
Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los 
resultados planificados. 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
Equipo de medición: Instrumento de medición, software, patrón de medición, 
material de referencia o equipos auxiliares o combinación de ellos necesarios para 
llevar a cabo un proceso de medición. 
Especificación: Documento que establece requisitos. Puede estar relacionada con 
actividades (Por ejemplo, un procedimiento documentado, una especificación de 
proceso y una especificación de ensayo/prueba), o con productos (Por ejemplo, una 
especificación de producto, una especificación de desempeño y un plano). 
Evidencia de la auditoría: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra 
información que son pertinentes para los criterios de auditoría y que son verificables. 
La evidencia de la auditoría puede ser cualitativa o cuantitativa. 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad 
de una organización. Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto a detalle 
y formato para adecuarse al tamaño y complejidad de cada organización en 
particular. 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos. 
NOTA El proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican 
oportunidades para la mejora es un proceso continuo a través del uso de los 
hallazgos de la auditoría, las conclusiones de la auditoría, el análisis de los datos, 
la revisión por la dirección u otros medios, y generalmente conduce a la acción 
correctiva y preventiva. 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad. 
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NOTA 1: Los objetivos de la calidad generalmente se basan en la política de la 
calidad de la organización.  
NOTA 2: Los objetivos de la calidad generalmente se especifican para los niveles y 
funciones pertinentes de la organización.  
Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, producto, proceso o contrato específico. Estos procedimientos 
generalmente incluyen a los relativos, a los procesos de gestión de la calidad y a 
los procesos de realización del producto. Un plan de la calidad hace referencia con 
frecuencia a partes del manual de la calidad o a procedimientos documentados. Un 
plan de la calidad es generalmente uno de los resultados de la planificación de la 
calidad. 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad. 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
Proceso: Se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados". 
Proceso de medición: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de 
una magnitud. 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria  
NOTA 1 "Generalmente implícita" significa que es habitual o una práctica común 
para la organización, sus clientes y otras partes interesadas que la necesidad o 
expectativa bajo consideración esté implícita. 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
Sistema de gestión de las mediciones: Conjunto de elementos interrelacionados o 
que interactúan necesarios para lograr la confirmación metrológica y el control 
continuo de los procesos de medición. 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración. Al considerar un producto, la trazabilidad 
puede estar relacionada con:  
 El origen de los materiales y las partes.  
 La historia del procesamiento.  




1.8 MARCO METODOLÓGICO  
En el marco metodológico se hace referencia a cada objetivo específico con los 
cuales se le dio cumplimiento al objetivo general del proyecto, dicho marco 
metodológico está conformado por unas actividades que son las que se llevaron a 
cabo, el método y las técnicas que se utilizaron para la obtención de los datos (Ver 
tabla 2).  










actual de la 
empresa 








un marco de 
referencia para 




1. Realización una 
recolección de 
datos 
2. Realización una 
matriz de 
diagnostico 
3. Compilación de los 
resultados 
generados por la 
matriz 
4. Comparación de 
los resultados con 




1. Realización de 
preguntas abiertas 
y cerradas donde 
se logre evidenciar 
a partir de la 
opinión del capital 
humano de la 
empresa, la 
situación de la 
misma en temas de 
calidad 
 
2. Elaboración de una 
matriz (cumple, no 
cumple, cumple 
parcialmente), a 
partir de los debes 
que aparecen en la 
norma  
 
3. Elaboración de 
gráficas acerca de 
los resultados de la 




4. Observación de los 
requerimientos que 
cada ítem posee 
en la norma y  con 
base en esto 
determinar las 
fallas que posee la 
1. Formatos de 
encuesta 
realizados por los 
autores del 
proyecto en 
Microsoft Excel  
 
2. Uso de Microsoft 




3. Uso de la norma 
NTC ISO 9001:08 
de ICONTEC, para 











control de los 
procesos de la 
empresa, 





base para la 
gestión de éste 
registro 
1. Desarrollo del 
manual de calidad, 
además de los 
objetivos y la 
política de la 
empresa. 
 





cada proceso.  
 
3. Establecimiento de 
los indicadores 
necesarios para el 
desarrollo del 
sistema de gestión 
de calidad   
1. Análisis de los 
procesos y 
definición de las 
características de 
cada uno y su 
interrelación. 
 
2. Definición de los 
ítems o campos 
necesarios en la 
elaboración de 




detallada de las 
actividades 
realizadas en cada 




parte de los 
trabajadores.  
1. Documentos 
históricos de la 
empresa 

















calidad en un 
proceso crítico 
de la empresa 
SE&ER S.A.S 
 
1. Establecimiento de 
los indicadores de 
calidad que 
permitan el control 
de los procesos 
críticos  





dichos indicadores  
3. Realización de una 
prueba a las 
herramientas para 
corroborar si son 
adecuadas para el 
tratamiento de los 
indicadores críticos  
1. Análisis de los 
datos de cada uno 
de los procesos 
identificando 
aquellos con mayor 
porcentaje de fallas  
 




que permitan el 
adecuado control 





1. NTC ISO 8258. 
Gráficos de control 
de Shewhart. 
 
2.  Registro de 
formato de datos 
referentes a no 
conformidades en 
el producto final. 
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3. Uso de software 
para automatizar el 





el VPN (Valor 
Presente Neto) 
donde se 
evalúe el costo 
de 
implementación 




1. Determinación de 
las pérdidas que ha 
generado las fallas 
en el control de los 
procesos. 
2. Observación de los 
flujos de caja donde 
se visualice los 
cambios con el 
control de los 
procesos. 
3. Realización del 
estudio financiero 
basado en la 
técnica de Valor 
Presente Neto 
1. Revisión de los 
balances 
financieros donde 
se evidencie los 
sobrecostos 
obtenidos debido a 
la falta de control. 
2. Obtención de los 
costos ocultos de 
calidad.  




2. Flujos de caja, 
cambios en el 
















1. Determinación de 
los criterios para el 
plan de auditorías 
con base en la 
norma ISO 
19001:2011 ( 
Directrices para la 
auditoría de los 
sistemas de 
gestión)   




la norma NTC ISO 
9001:08 de 
ICONTEC y la 
norma ISO 
19001:2011 
3. Generación del 
plan de auditoría 
del sistema de 
gestión de calidad  
1. Observación de los 
requerimientos de 




de la NTC ISO 
9001:08 de 
ICONTEC  
2. Cambios hechos 
en la empresa y 
comparar con la 
NTC ISO 9001:08 
de ICONTEC 
 
1. NTC ISO 
19001:2011 
2. NTC ISO 
9001:2008  
 




2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
Este capítulo contiene el desarrollo de cada uno de los  objetivos que se 
contemplaron para la adecuada realización del proyecto, contiene un diagnóstico, 
el sistema documental para el correcto funcionamiento de los procesos presentes 
en la empresa para asegurar el desarrollo del SGC, el sistema de control estadístico 
de calidad en un proceso crítico de la empresa diseñado en una herramienta de 
control, además de un análisis económico basándose en el VPN (Valor Presente 
Neto) donde se evalúe el costo de implementación del sistema de gestión de calidad 
y un plan de auditoria de calidad de conformidad a la documentación elaborada. 
 
2.1 DIAGNÓSTICO  
 
Este aparte contiene la descripción de la situación actual de la empresa referente a 
la aplicabilidad de la norma NTC ISO 9001. Este diagnóstico contempla los 
diferentes factores que incidieron para poder iniciar con este proyecto y como a 
través del uso de herramientas como encuesta se pudo cuantificar y analizar los 
resultados (La herramienta utilizada fue un checklist llamada matriz de diagnóstico, 
ver tabla 3). 
 
2.1.1 Análisis de la matriz de diagnóstico: Como parte del diagnóstico que se le 
realiza a la empresa SE&ER S.A.S para establecer el grado de cumplimiento que 
poseen de la norma NTC ISO 9001:2008 de ICONTEC, se elabora una matriz de 
diagnóstico (Cumple, no cumple, cumple parcialmente); apoyando cada uno de los 
ítems a evaluar en los debes que posee la norma y que son de cumplimiento 
obligatorio si se desea implementar el sistema de gestión de calidad en la empresa, 
se califica por cumplimiento, cumplimiento parcial y no cumplimiento del numeral 
(Ver tabla 3). 
Tabla 3. Matriz de diagnóstico SGC ISO 9001:2008 
No. Deberes 







4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD         
4.1 Requisitos Generales         
  
La empresa tiene determinados los procesos 
para el SGC 
  X   
No los tiene del todo determinados 
debido a que no han contado con el 
interés necesario por parte de los 
integrantes de la empresa 
  
La empresa tiene determinada la secuencia e 
interacción de los procesos del SGC 
    X   
  
Tiene determinados los criterios y métodos 
necesarios para asegurar el control de la 
operación y de los procesos  
    x   
  
Tiene la información necesaria para apoyar la 
operación y seguimiento de los procesos  
  x   
Posee información aunque no 





Existe disponibilidad de recursos para la 
operación y seguimiento de los procesos 
    x   
  
Realiza seguimiento , medición y análisis de los 
procesos 
  x   
solo realizan medición y de forma 
muy esporádica, es decir ,cuando es 
real y estrictamente necesario  
  
Implementa acciones necesarias para alcanzar 
los resultados planificados 
    x   
  
Implementa acciones necesarias para  la 
mejora continua de los procesos 
    x   
  
Cuando hay contratación externa de cualquier 
proceso que afecte la conformidad del producto 
se asegura y controla dicho proceso 
x       
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN         
4.2.1 Generalidades         
  
Tiene declaraciones documentadas de una 
política de calidad y de objetivos de calidad 
    x   
  Posee un manual de calidad     x   
  
Tiene o posee procedimientos documentados 
que requiere la norma 
    x   
  
La organización determina los registros que 
son necesarios para asegurarse de la eficaz 
planificación, operación y control de los 
procesos 
  x   
ellos poseen registros enfocados en 
la compra de materiales y entrega 
de producto terminado  
4.2.2 Manual de Calidad         
  
El manual incluye alcance del sistema de 
gestión de calidad 
    x   
  
El manual tiene los procedimientos 
documentados para establecer el SGC 
    x   
  
El manual incluye interacción entre los 
procesos  
    x   
4.2.3 Control de los Documentos         
  
La empresa antes de la emisión de 
documentos ,realiza proceso de aprobación de 
los mismos 
    x   
  
La empresa revisa y actualiza los documentos 
cuando se necesario para posteriormente 
aprobarlos nuevamente 
    x   
  
La empresa se asegura de que se identifiquen 
los cambios y el estado de la versión vigente de 
los documentos 
    x   
  
La empresa tiene de forma disponible las 
versiones pertinentes de los documentos 
aplicables en La empresa 
    x   
  
Los documentos permanecen legibles y 
fácilmente identificables  
    x   
  
La empresa identifica y controla la 
documentación de origen externo y determina 
si son necesarios para la planificación y 
operación del SGC 
    x   
  
La empresa previene el uso no intencionado de 
documentos obsoletos 
    x   
  
Existe identificación adecuada para 
documentos recientes y antiguos 
    x 
poseen carpetas que clasifican los 
documentos según su año 
4.2.4 Control de los Registros         
  
Se controlan los registros establecidos para 
proporcionar evidencia de la conformidad con 
los requisitos  
    x   
  
Se controlan los registros que evidencian la 
eficacia del SGC 
    x   
  
Está establecido un procedimientos 
documentado que permite definir control , 
identificación, almacenamiento, protección, 
recuperación , retención y disposición de los 
registros 
    x   
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  TOTAL NUMERAL 4 1 4 22   
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN         
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN         
  
La alta dirección proporciona evidencia de su 
compromiso con el desarrollo de SGC 
  x   
se les expresa a los diferentes 
trabajadores lo importante que es 
para la empresa tener calidad 
  
Se comunica a la organización la importancia 
de satisfacer los requisitos : legales, 
reglamentarios y del cliente 
  x   
Se hace demasiado énfasis a todos 
los trabajadores en el cumplimiento 
de los requisitos que el cliente posea 
para poderlos satisfacer  
  
Existe evidencia de políticas de calidad por 
parte de la alta gerencia 
    x   
  
Existe evidencia de que se establecen los 
objetivos de la calidad 
    x   
  
Se llevan a cabo revisiones de disponibilidad 
de recursos para el desarrollo del SGC 
    x   
  
Se asegura la disponibilidad de recursos para 
el SGC 
    x   
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE         
  
La alta gerencia asegura que los requisitos del 
cliente se determinen y se cumplan con el 
propósito de satisfacerlo 
x       
5.3 POLÍTICA DE CALIDAD         
  
La política de calidad es adecuada al propósito 
de la empresa 
    x 
No cuenta con una política de 
calidad 
  
La política de calidad incluye el compromiso de 
cumplir con los requisitos , mejorar 
continuamente la eficacia del SGC 
    x 
No cuenta con una política de 
calidad 
  
La política tiene un marco de referencia para 
establecer y revisar los objetivos de la calidad 
    x 
No cuenta con una política de 
calidad 
  
La política es comunicada dentro de la 
organización 
    x 
No cuenta con una política de 
calidad 
  
La política es entendible para los miembros de 
la organización 
    x 
No cuenta con una política de 
calidad 
  
La política es revisada para su continua 
adecuación 
    x 
No cuenta con una política de 
calidad 
5.4 PLANIFICACIÓN         
5.4.1 Objetivos de calidad         
  
Están establecidos las funciones y niveles 
pertinentes dentro de la organización  
  x   
se tienes establecidos diferentes 
cargos los cuales poseen funciones 
diferentes en la empresa pero no se 
cuenta con un registro de ello 
  
Están establecidos los objetivos de la calidad 
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los 
requisitos del producto 
    x   
  
Los objetivos son medibles y coherentes con la 
política de calidad 
    x   
5.4.2 
Planificación del sistema de gestión de la 
calidad 
        
  
La alta gerencia se asegura que de la 
planificación del SGC  se realiza con el fin de 
cumplir requisitos y objetivos de calidad 
    x   
  
Se mantiene la integridad del SGC cuando se 
planifica o implementan cambios 
    x   
5.5 
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y 
COMUNICACIÓN 
        
5.1.1 Responsabilidad y autoridad         
  
La alta gerencia asegura que las 
responsabilidades y autoridades están 
definidas y son comunicadas dentro de la 
organización 




Hay un miembro de la dirección de la 
organización quien tenga la responsabilidad  
del SGC 
    x   
5.5.2 Representante de la dirección         
  
El miembro se asegura de que se establecen, 
implementan y mantienen los procesos 
necesarios para el SGC 
    x   
  
El miembro informa a la alta gerencia el 
desempeño del SGC  y de cualquier necesidad 
de mejora 
    x   
  
El miembro se asegura de que se promueva la 
toma de conciencia de los requisitos del cliente 
en todos los niveles de la organización 
  x   
A pesar de que se tiene muy en 
cuenta los requisitos del cliente en 
todos los niveles de la organización, 
no existe un miembro específico que 
se haga cargo de eso. 
5.5.3 Comunicación Interna         
  
Existen procesos de comunicación apropiados 
dentro de la organización y de que la 
comunicación se efectúa considerando la 
eficacia del SGC 
  x   
La comunicación existente en la 
empresa es realizada de forma 
verbal, es decir no se poseen 
formatos establecidos que permitan 
comunicar a todos los miembros en 
la empresa, a pesar de que 
ocasionalmente se maneja 
información por escrito. 
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN         
5.6.1 Generalidades         
  
La alta gerencia revisa el SGC a intervalos 
planificados  
    x   
  
La revisión incluye la evaluación de las 
oportunidades del mejora y la necesidad de 
efectuar cambios en el SGC, incluyendo la 
política de la calidad y objetivos de calidad 
    x   
  
Se generan registros de la revisiones por la 
dirección 
    x   
5.6.2 Información de entrada para la revisión         
  
Para la revisión del SGC se incluyen los 
resultados de auditorías  
    x   
  
Para la revisión del SGC se incluyen los 
resultados de retroalimentación del cliente 
    x   
  
Para la revisión del SGC se incluye el 
desempeño de los procesos y la conformidad 
del producto 
    x   
  
Para la revisión del SGC se incluye estado de 
las acciones correctivas y preventivas 
    x   
  
Para la revisión del SGC se incluye acciones 
de seguimiento de las revisiones previas 
    x   
  
Para la revisión del SGC se incluye cambios 
que podrían afectar el SGC 
    x   
  
Para la revisión del SGC se incluye 
recomendaciones para la mejora 
    x   
5.6.3 Resultados de la revisión     x   
  
Los resultados de la revisión incluye todas las 
decisiones y acciones relacionadas con la 
mejora de la eficacia del SGC y sus procesos  
    x   
  
Los resultados de la revisión incluye todas las 
decisiones y acciones relacionadas con la 
mejora del producto en relación con los 
requisitos del cliente  
    x   
  
Los resultados de la revisión incluye todas las 
decisiones y acciones relacionadas con la 
necesidades de recursos 
    x   
  TOTAL NUMERAL 5 2 5 31   
6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS         
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6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS         
  
La organización determina y proporciona los 
recursos necesarios para implementar y 
mantener el SGC y mejorar continuamente su 
eficacia 
    x   
  
La organización determina y proporciona los 
recursos necesarios para aumentar la 
satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos 
x       
6.2 RECURSOS HUMANOS         
6.2.1 Generalidades         
  
El personal que realiza trabajos que afecten a 
la conformidad con los requisitos del producto 
son competentes con base en la educación, 
formación, habilidades y experiencia 
apropiadas 
x     
el personal cuenta con experiencia 
adquirida en la empresa, no posee 
ningún tipo de formación académica  
6.2.2 
Competencia, formación y  toma de 
conciencia 
        
  
La organización ha determinado la 
competencia necesaria para el personal que 
realiza trabajos que afectan a la conformidad 
con los requisitos del producto 
  x   
no ha establecido parámetros o 
habilidades que se debe tener para 
cada cargo, solo determina a través 
de la experiencia que posee el 
trabajador 
  
La organización proporciona formación o toma 
otras acciones para lograr la competencia 
necesaria 
  x   
la formación es adquirida a través de 
la realización constante del trabajo y 
de vez en cuando guiado por 
experto de la empresa   
  
La organización evalúa la eficacia de las 
acciones tomadas 
    x   
  
La organización  se asegura de que su 
personal es consciente de la pertinencia e 
importancia de sus actividades  
x       
  
La organización se asegura de que su personal 
es consciente de cómo contribuyen al logro de 
los objetivos de la calidad 
    x   
  
La organización mantiene los registros 
apropiados de la educación , formación , 
habilidades y experiencia  
    x   
6.3 INFRAESTRUCTURA         
  
La organización tiene determinado, proporciona 
y mantiene la infraestructura necesaria para 
lograr la conformidad con los requisitos del 
producto tales como edificios , espacio de 
trabajo y servicios asociados 
x       
  
La organización tiene determinado, proporciona 
y mantiene la infraestructura necesaria para 
lograr la conformidad con los requisitos del 
producto tales como equipo para los procesos 
(software y hardware) 
x       
  
La organización tiene determinado, proporciona 
y mantiene la infraestructura necesaria para 
lograr la conformidad con los requisitos del 
producto tales como servicios de apoyo 
(transporte, comunicación, sistemas de 
información) 
x       
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO         
  
La organización determina y gestiona el 
ambiente de trabajo necesario para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto 
(tales como ruido, temperatura, humedad, 
iluminación, condiciones climáticas) 
x       
  TOTAL NUMERAL 6 7 2 4   
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO         
7.1 
PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL 
PRODUCTO 




La organización planifica y desarrolla procesos 
para la realización del producto   
x       
  
Durante la planificación de la realización del 
producto, la organización determina  de ser 
apropiado : objetivos de la calidad y los 
requisitos para el producto 
    x   
  
Durante la planificación de la realización del 
producto La organización determina  de ser 
apropiado :  la necesidad de establecer 
procesos y documentos , y de proporcionar 
recursos específicos para el producto 
    x   
  
Durante la planificación de la realización del 
producto, la organización determina de ser 
necesario las actividades requeridas de 
verificación, validación, seguimiento, medición 
e inspección así como los criterios para la 
aceptación del mismo. 
    x   
  
Durante la planificación de la realización del 
producto, la organización determina  de ser 
apropiado : Los registros que sean necesarios 
para proporcionar evidencia de que los 
procesos de realización y el producto resultante 
cumplen con los requisitos  
    x   
  
El resultado de la planificación de la realización 
del producto se presenta de forma adecuada 
para la metodología de operación de la 
organización ( es decir un documento que 
especifique los procesos de realización del 
producto, proyecto o contrato específico puede 
denominarse plan de calidad) 
    x   
7.2 
PROCESOS RELACIONADOS CON EL 
CLIENTE 
        
7.2.1 
Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto 
        
  
La organización determina los requisitos 
especificados por el cliente, incluyendo los 
requisitos para las actividades de entrega y las 
posteriores a la misma 
x       
  
La organización determina los requisitos no 
establecidos por el cliente pero necesarios para 
el uso especificado o para el uso previsto 
cuando sea conocido  
x       
  
La organización determina los requisitos 
legales y reglamentarios aplicables al producto 
x       
  
La organización determina cualquier requisito 
adicional que se considere necesaria 
x       
7.2.2 
Revisión de los requisitos relacionados con 
el producto 
        
  
La organización revisa los requisitos 
relacionados con el producto y se efectúa  
dicha revisión antes de que se comprometa con 
el cliente  
x       
  
La organización revisa que estén definidos los 
requisitos del producto 
x       
  
La organización revisa que estén resueltas las 
diferencias existentes entre los requisitos del 
contrato o pedido y los expresados 
previamente 
x       
  
La organización  revisa que tiene la capacidad 
para cumplir con los requisitos definidos 
x       
  
La organización mantiene registro de los 
resultados de la revisión y de las acciones 
originadas por La organización  
    x   
  
La organización confirma los requisitos cuando 
el cliente no hace una documentación con sus 
requisitos antes de hacer la aceptación 




La organización modifica los requisitos del 
producto y se asegura de que la 
documentación pertinente sea modificada  y 
que el personal correspondiente sea consientes 
de los requisitos modificados 
    x   
7.2.3 Comunicación con el Cliente         
  
La organización determina e implementa 
disposiciones eficaces para la comunicación 
con los clientes  
    x   
  
La organización elabora la información sobre el 
producto  
x       
  
La organización elabora las consultas, 
contratos  o atención de pedidos, incluyendo la 
modificaciones  
x       
  
La organización organiza la retroalimentación 
del cliente, incluyendo sus quejas  
  x   
no se tiene un procedimiento 
establecido para atender las quejas 
de los clientes 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO         
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo         
  
La organización planifica y controla el diseño y 
desarrollo del producto 
    x   
  
La organización hace la planificación del diseño 
y desarrollo del producto 
    x   
  
La organización determina las etapas del 
diseño y desarrollo   
x       
  
La organización verifica las responsabilidades y 
autoridades para el diseño y desarrollo  
x       
  
La organización gestiona las interfaces entre 
los diferentes grupos involucrados en el diseño 
y desarrollo y asegurar comunicación eficaz  
  x   
posee una estructura poco firme en 
comunicación  
  
La organización planifica y actualiza según sea 
apropiado, a medida que progresa el diseño y 
el desarrollo  
    x   
7.3.2 
Elementos de entrada para el Diseño y 
Desarrollo 
        
  
La organización determina los elementos de 
entrada relacionados con los requisitos  del 
producto y mantener los registros de entrada 
x     
los formatos de entrada no son 
estándar, ni cuentan con la 
identificación necesaria para ser 
reconocida por cualquier miembro 
de la empresa 
  
La organización incluirá los requisitos 
funcionales y de desempeño 
    x   
  
La organización incluye los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables  
x       
  
La organización incluye la información 
proveniente de diseño previos similares, 
cuando sea aplicable  
x       
  
La organización incluye cualquier  otro requisito 
esencial para el diseño y desarrollo 
x     
Aclaran que se entiende por otro 
requisito a todo aquel requisito que 
el cliente exija 
  
La organización revisa los elementos de 
entrada para comprobar que sean adecuados , 
los requisitos deben estar completos, sin 
ambigüedades y no deben ser contradictorios 
x     
no cuentan con registros, la revisión 
se realiza de manera visual por el 
personal que reciba los elementos 
7.3.3 Resultados del Diseño y Desarrollo         
  
La organización proporciona de manera 
adecuada los resultados del diseño y desarrollo 
para la verificación respecto a los elementos de 
entrada para el diseño y desarrollo y aprobarse 
antes de su liberación 
x     
Ellos verifican que todos los 
requisitos que el cliente estableció 
se cumplan antes de entregar al 
cliente. 
  
La organización se encarga de los resultados 
del diseño y desarrollo 
x       
  
La organización se encarga de cumplir los 
requisitos de los elementos de entrada para el 
diseño y la prestación del servicio  




La organización se encarga de contener o 
hacer referencia  a los criterios de aceptación 
de producto 
x       
  
La organización especifica las características 
del producto esenciales para el uso seguro y 
correcto  
x       
7.3.4 Revisión del Diseño y Desarrollo         
  
La organización realiza en las etapas 
adecuadas, revisiones sistemáticas del diseño  
y desarrollo de acuerdo con lo planificado 
x     
la revisión la realiza el gerente de 
manera visual, no cuenta con 
formatos ni registros para eso 
  
La organización evalúa la capacidad de los 
resultados de diseño y desarrollo para cumplir 
los requisitos  
x       
  
La organización identifica cualquier problema y 
propone las acciones necesarias 
x       
  
La organización se encarga que los 
participantes en dichas revisiones incluyan 
representantes de las funciones relacionadas 
con la (s) etapa (s) de diseño y desarrollo que 
se está (n) revisando, mantiene registros de los 
resultados de las revisiones y de cualquier 
acción necesaria  
  x   
si se realiza junto con los 
representantes de las funciones 
relacionadas aunque no se cuenta 
con registros de los resultados y de 
las acciones que se realizan en las 
revisiones 
7.3.5 Verificación del Diseño y Desarrollo         
  
La organización verifica de acuerdo a lo 
planificado para asegurarse de que los 
resultados del diseño y desarrollo cumplen con 
los requisitos de los elementos de entrada del 
diseño, mantiene los registros de los elementos 
de entrada del diseño y desarrollo 
  x   
Si se mantiene un control o 
verificación de que lo exigido por el 
cliente se esté llevando a cabo, pero 
no poseen documentación de ello.  
  
La organización mantiene registro de los 
resultados de la verificación y de cualquier 
acción que sea necesaria  
    x   
7.3.6 Validación del Diseño y desarrollo         
  
La organización realiza la validación del diseño 
y desarrollo de acuerdo con lo planificado para 
asegurarse de que el producto resultante es 
capaz de satisfacer los requisitos  para su 
aplicación especiada  o uso previsto cuando 
sea conocido 
x       
  
La organización siempre que sea factible la 
validación debe completarse antes de la 
entrega o implementación del producto 
x     
siempre realizan la validación antes 
de la entrega al cliente del producto 
  
La organización hace los registros de los 
resultados de la validación y de cualquier 
acción que sea necesaria  
    x   
7.3.7 
Control de los cambios de Diseño y 
Desarrollo 
        
  
La organización, en el diseño y desarrollo 
identifica y mantiene registro de los cambios, 
revisa y valida según sea propinado y aprueba 
antes de su implementación 
  x   
ellos revisan antes de aprobar la 
salida de un producto pero no 
poseen registros ya que muchos de 
los diseños son personalizados por 
el cliente 
  
La organización se encarga  de los cambios del 
diseño y desarrollo y mantiene los registros de 
los resultados de la revisión de los cambios y 
de cualquier acción que sea necesaria  
    x   
7.4 COMPRAS          
7.4.1 Proceso de compras         
  
La organización se encarga  de que el producto 
adquirido cumple los requisitos de compra 
especificados, el tipo y el grado del control 
aplicado al proveedor dependiendo del impacto 
que el producto adquirido tenga en la posterior 
realización del producto o sobre el producto 
final. 




La organización evalúa y selecciona a los 
proveedores en función de su capacidad para 
suministrar productos de acuerdo con los 
requisitos  de La organización 
x     
la selección a realizan de acuerdo a 
la experiencia vivida con cada 
proveedor  
  
La organización establece  los criterios para la 
selección, evaluación y la re evaluación, 
mantenerlos registro de los resultados de las 
evaluaciones y de cualquier acción necesaria 
que se derive de las mismas 
  x   
Poseen criterios pero no poseen 
formatos establecidos para poder 
hacer registros de selección o de las 
evaluaciones  
7.4.2 Información de las compras         
  
La información de las compras describe el 
producto a comprar, incluyendo cuando sea 
apropiado:  la aprobación del producto , 
procedimientos, procesos y equipos 
  x   
Describe los tipos de tela o demás 
materiales a usar pero no se incluye 
descripción de procedimientos y 
equipos.  
  
La información de las compras describe el 
producto a comprar, incluyendo cuando sea 
apropiado:  los requisitos para la calificación del 
personal 
    x   
  
 La información de las compras describe el 
producto a comprar, incluyendo cuando sea 
apropiado: los requisitos del sistema de gestión 
de calidad 
    x   
  
La organización se asegurara de la adecuación 
de los requisitos de compra especificados 
antes de comunicárselos al proveedor 
    x   
7.4.3 Verificación de los productos comprados         
  
La organización implementa y establece la 
inspección u otras actividades necesarias para 
asegurarse de que el producto comprado 
cumple los requisitos de compra especificados 
x       
  
Si la organización o su cliente quieran llevar a 
cabo la verificación en las instalaciones del 
proveedor, la organización establece en la 
información de compra las disposiciones para 
la verificación pretendida y el método para la 
liberación del producto 
    x   
7.5 
PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO 
        
7.5.1 
Control de la producción y de la prestación 
del servicio  
        
  
La organización planifica y lleva a cabo la 
producción y la prestación del servicio bajo 
condiciones controladas. 
x       
  
La organización incluye la disponibilidad de 
información que describa las características del 
producto 
  x   
Tiene información referente al tipo 
de material y las indicaciones de 
como limpiarlo, usarlo, y conservar 
dicho material 
  
La organización incluye la disponibilidad de 
instrucciones de trabajo cuando sea necesario  
x       
  La organización hace uso del equipo apropiado  x       
  
La organización implementa actividades de 
liberación, entrega y posteriores a la entrega 
del producto 
x     
Ofrecen el servicio  de limpieza y 
mantenimiento del producto que 
entregaron 
7.5.2 
Validación de los procesos de la producción 
y de la prestación del servicio  
        
  
La organización valida todo proceso de 
producción y de prestación del servicio cuando 
los productos resultantes no pueden verificarse 
mediante seguimiento o medición posteriores y 
como consecuencia , las deficiencias aparecen 
únicamente después de que el producto este 
siendo utilizado o se haya prestado el servicio  
    x   
  
La organización se encarga  de que la 
validación  demuestre  la capacidad de estos 
procesos para alcanzar los resultados 
planificados  




La organización establece las disposiciones 
para estos procesos cuando sea aplicable: 
criterios para la revisión y aprobación de 
procesos 
    x   
  
La organización establece las disposiciones 
para estos procesos cuando sea aplicable: 
aprobación de los equipos y la calificación del 
personal 
    x   
  
La organización establece las disposiciones 
para estos procesos cuando sea aplicable: uso 
de métodos y procedimientos específicos 
x       
  
La organización establece las disposiciones 
para estos procesos cuando sea aplicable: 
requisitos de los registros 
    x   
  
La organización establece las disposiciones 
para estos procesos cuando sea aplicable: 
Revalidación 
    x   
7.5.3 Identificación y Trazabilidad         
  
La organización identifica el producto por 
medios adecuados a través de toda realización 
del producto  
x       
  
La organización identifica el estado del 
producto con respecto a los requisitos de 
seguimiento y medición a través de toda 
realización del producto 
x       
  
La organización cuando la trazabilidad es un 
requisito, se controla la identificación única del 
producto y se mantienen  registros 
    x   
7.5.4 Propiedad del cliente         
  
La organización cuida los bienes que son 
propiedad del cliente mientras estén bajo el 
control de La organización o estén siendo 
utilizados por la mismas  
x       
  
La organización identifica, verifica, protege y 
salvaguarda los bienes que son propiedad del 
cliente suministrados para su utilización o 
incorporación  dentro del producto 
x       
  
La organización informa al cliente si cualquier 
bien que sea propiedad del cliente se pierde, 
deteriora o de algún otro modo se considera 
inadecuado para su uso. 
x       
7.5.5 Preservación del producto         
  
La organización preserva el producto durante el 
proceso interno y la entrega al destino previsto 
para mantener la conformidad con los 
requisitos.  
x       
  
La preservación incluye: la identificación, 
manipulación, embalaje, almacenamiento y 
protección; también se aplica a la las partes 
constitutivas de un producto. 
x       
  TOTAL NUMERAL 7 45 8 25   
8.1 
CONTROL, ANÁLISIS Y MEJORA 
(GENERALIDADES) 
        
  
La organización planifica e implementa los 
procesos de seguimiento, medición, análisis y 
mejora necesarios 
    x   
  
La organización demuestra la conformidad con 
los requisitos del producto 
    x   
  
La organización se asegura de la conformidad 
del Sistema de Gestión de la Calidad 
    x   
  
La organización mejora continuamente la 
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad 
    x   
  
La organización comprende la determinación 
de los métodos aplicables, incluyendo las 
técnicas estadísticas y el alcance de su 
utilización 
    x   
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN         
  
La organización realiza el seguimiento de la 
información relativa a la percepción del cliente 
con respecto al cumplimiento de sus requisitos 
por parte de La organización 
    x   
  
La organización determina los métodos para 
obtener y utilizar la información 
    x   
  
La organización lleva a cabo auditorías internas 
a intervalos planificados para determinar el 
Sistema de Gestión de la Calidad 
    x   
  
El Sistema de Gestión de la Calidad es 
conforme con las disposiciones planificadas, 
con los requisitos de la norma y con los 
requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad 
establecido por La organización 
    x   
  
El Sistema de Gestión de la Calidad se ha 
implementado y se mantiene de manera eficaz 
    x   
  
La organización planifica un programa de 
auditorías tomando en consideración el estado 
y la importancia de los procesos y las áreas a 
auditar 
    x   
  
La organización toma en cuenta los resultados 
de auditorías previas 
    x   
  
La organización define los criterios de auditoría, 
el alcance, la frecuencia y la metodología 
    x   
  
La selección de los auditores y la realización de 
las auditorias aseguran la objetividad e 
imparcialidad del proceso de auditoría 
    x   
  
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir las responsabilidades 
y los requisitos para planificar y realizar las 
auditorias 
    x   
  
La organización mantiene registros de las 
auditorias y de los resultados obtenidos 
    x   
  
La dirección responsable del área que está 
siendo auditada se asegura de que se realizan 
las correcciones y de que se toman las 
acciones correctivas necesarias sin demoras 
injustificadas para eliminar las no 
conformidades detectadas y su causas 
    x   
  
Las actividades de seguimiento incluyen la 
verificación de las acciones tomadas y el 
informe de los resultados de la verificación 
    x   
  
La organización aplica métodos apropiados 
para el seguimiento y cuando sea aplicable de 
la medición de los procesos del Sistema de 
Gestión de la Calidad 
    x   
  
Estos métodos demuestran la capacidad de los 
proceso para alcanzar los resultados 
planificados 
    x   
  
Cuando no se alcanzan los resultados 
planificados se llevan a cabo correcciones y 
acciones correctivas según sea conveniente 
    x   
  
La organización hace el seguimiento y la 
medición de las características del producto 
para verificar que se cumplen los requisitos del 
mismo 
x       
  
Estos procedimientos se realizan en las etapas 
apropiadas del proceso de realización del 
producto de acuerdo con las disposiciones 
planificadas 
    x   
  
Se mantiene evidencia de la conformidad con 
los criterios de aceptación 
    x   
  
Los registros indican la(s) persona(s) que 
autoriza(n) la liberación del producto al cliente 




La liberación del producto y la prestación del 
servicio al cliente no se llevan a cabo hasta que 
se hayan completado satisfactoriamente las 
disposiciones planificadas, a menos que sean 
aprobadas de otra manera por una autoridad 
pertinente y cuando corresponda por el cliente. 
    x   
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME         
  
La organización se asegura de que el producto 
que no sea conforme con los requisitos del 
producto sea identificado y controlado para 
prevenir su uso o entrega no intencionada 
x       
  
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los controles y las 
responsabilidades y autoridades relacionadas 
para tratar el producto no conforme. 
    x   
  
Cuando sea aplicable La organización trata los 
productos no conformes mediante una o más 
maneras 
x       
  
La organización toma acciones para eliminar la 
no conformidad detectada 
x       
  
La organización autoriza su uso, liberación o 
aceptación bajo concesión por una autoridad 
pertinente y cuando sea aplicable por el cliente 
    x   
  
La organización toma acciones para impedir su 
uso o aplicación prevista originalmente 
x       
  
La organización toma acciones apropiadas a 
los efectos reales o potenciales de la no 
conformidad cuando se detecta un producto no 
conforme después de su entrega o cuando ya 
ha comenzado su uso 
x       
  
Cuando se corrige un producto no conforme, se 
somete a una nueva verificación para 
demostrar su conformidad con los requisitos 
x       
  
La organización mantiene registros de la 
naturaleza de las no conformidades y de 
cualquier acción tomada posteriormente, 
incluyendo las concesiones que se hayan 
obtenido 
    x   
8.4 ANÁLISIS DE DATOS         
  
La organización determina, recopila y analiza 
los datos apropiados para demostrar la 
idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestión 
de la Calidad y para evaluar dónde puede 
realizarse la mejora continua de la eficacia del 
sistema de Gestión de la Calidad 
    x   
  
El análisis de datos incluye los datos 
generados del resultado del seguimiento y 
medición y de cualesquiera otras fuentes 
pertinentes. 
    x   
  
El análisis de datos proporciona información 
sobre la satisfacción del cliente 
    x   
  
El análisis de datos proporciona información 
sobre la conformidad con los requisitos del 
producto 
    x   
  
El análisis de datos proporciona información 
sobre las características y tendencias de los 
procesos y de los productos, incluyendo las 
oportunidades para llevar a cabo acciones  
preventivas 
    x   
  
El análisis de datos proporciona información 
sobre los proveedores. 
    x   
8.5 MEJORA         
  
La organización mejora continuamente la 
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad 
mediante el uso de la política de la calidad, los 
objetivos de la calidad, los resultados de las 
auditorías, el análisis de datos, las acciones 
    x   
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correctivas y preventivas y la revisión por la 
dirección. 
  
La organización toma acciones para eliminar 
las causas de las no conformidades con objeto 
de prevenir que vuelvan a ocurrir 
x       
  
Las acciones correctivas son apropiadas a los 
efectos de las no conformidades encontradas. 
x       
  
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos. 
    x   
  
Los procedimientos documentos para definir los 
requisitos revisan las no conformidades 
(incluyendo quejas de los clientes)  
    x 
no poseen procedimientos 
documentados 
  
Los procedimientos documentos para definir los 
requisitos  determinan las causas de las no 
conformidades 
    x 
no poseen procedimientos 
documentados 
  
Los procedimientos documentados para definir 
los requisitos evalúan la necesidad de adoptar 
acciones para asegurarse de que las no 
conformidades no vuelvan a ocurrir 
    x 
no poseen procedimientos 
documentados 
  
Los procesos documentados para definir los 
requisitos registran los resultados de las 
acciones tomadas 
    x 
no poseen procedimientos 
documentados 
  
Los procesos documentados para definir los 
requisitos revisan la eficacia de las acciones 
correctivas tomadas 
    x 
no poseen procedimientos 
documentados 
  
La organización determina las acciones para 
eliminar las causas de no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia 
x       
  
las acciones preventivas son apropiadas a los 
efectos de los problemas potenciales 
x       
  
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos 
determinando las no conformidades potenciales 
y sus causas 
    x   
  
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos 
evaluando la necesidad de actuar para prevenir 
la ocurrencia de no conformidades 
    x   
  
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos 
determinando e implementando las acciones 
necesarias 
    x   
  
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los registros 
registrando los resultados de las acciones 
tomadas 
    x   
  
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los registros 
revisando la eficacia de las acciones 
preventivas tomadas 
    x   
  TOTAL NUMERAL 8 11 0 46   
Fuente: Autores 2015. 
Los resultados de cumplimiento de los numerales en la norma con respecto a la 




Gráfico 9. Cumplimiento de los numerales 
 
  Fuente: Autores 2015. 
Los resultados de la matriz en cuanto a porcentaje de cumplimiento de la norma 
fueron los siguientes:  
Gráfico 10. Aplicación de la norma 
 
Fuente: Autores 2015. 
Se evidencia claramente la falta de cumplimiento de gran parte de los 
requerimientos que expone la norma, representando este un 60% (Ver gráfico 10), 
las razones de éste porcentaje alto están enfocadas principalmente a los numerales 
correspondientes a: Responsabilidad de la dirección, medición, análisis y mejora, y 
a todos los documentos o soportes que requiere el sistema de gestión de calidad. 
Solo un 31% de dichos requerimientos se cumplen dentro de la empresa y un 9% 
se están cumpliendo parcialmente. A continuación se observa en qué aspectos la 
empresa tiene una mejor estructura y en cuales requiere de una mayor atención y 
compromiso para lograr una mejorar y por ende aumentar el porcentaje de 
cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 de ICONTEC. 
31%
9%60%
Cumple Parcialmente No cumple
62 
 
Realizando una observación más detallada de la norma, se inicia por el ítem número 
4 de la misma la cual constituye todo lo referente al sistema de gestión de calidad.  
Gráfico 11. Sistema de gestión de calidad 
 
Fuente: Autores 2015. 
La empresa SE&ER cuenta con un gran porcentaje de no cumplimiento del 74% 
(Ver gráfico 11), estableciendo a este ítem de la norma como uno de los puntos 
focales a tratar durante el desarrollo del trabajo de grado, la empresa cuenta con un 
porcentaje de cumplimiento en la parte relacionada a requisitos generales (Ítem 4.1 
de la norma) de 22%, específicamente en la disponibilidad de recursos para poder 
realizar la operación y el seguimiento; y a pesar de no contar con un soporte 
documental, realiza e implementa acciones que permiten mejorar los procesos y así 
poder alcanzar los resultados que ellos han planificado y establecieron como metas. 
Con un 45%, la empresa cumple parcialmente en temas relacionados a información 
necesaria para apoyar las operaciones y seguimiento de los proceso, en control y 
aseguramiento de contratación externa de cualquier proceso que afecte la 
conformidad del producto, y por último, tiene un 33% de incumplimiento en aspectos 
como criterios y métodos necesarios para asegurar el control de la operación y de 
los procesos y en la realización de seguimiento, medición y análisis de los procesos. 
A pesar de contar con ausencias en varios aspectos dentro de los requisitos de este 
primer apartado, presenta un balance positivo que demuestra que tienen interés en 
poder empezar el desarrollo del SGC, caso contrario sucede con la sección 
referente a requisitos de la documentación (Ítem 4.2 de la norma), en donde es casi 
nula la existencia de documentos o soportes que permitan que el sistema tenga 
trazabilidad y donde se pueda mantener un control del mismo, ítems como un 
manual de calidad, una política y unos objetivos de calidad, procesos 
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Gráfico 12. Responsabilidad de la dirección 
 
Fuente: Autores 2015. 
El compromiso de la dirección es otro de los frentes de acción gracias a su alto 
porcentaje de no cumplimiento el cual es del 82% (Ver gráfico 12), además solo 
cuenta con un 8% de cumplimiento y el 10% restante pertenece a los requisitos que 
se cumplen parcialmente en este ítem, aspectos como el de compromiso con la 
dirección, la empresa tiene incumplimientos al momento de evidenciar las políticas 
de calidad. 
Se evidencia que no existe un establecimiento de los objetivos de la calidad y 
además no se llevan a cabo revisiones de disponibilidad de recursos para el 
desarrollo del SGC.  
Por otra parte, al no contar con una política de calidad no se puede evaluar aspectos 
como: Adecuación al propósito de la empresa, compromiso de cumplir con los 
requisitos, mejora continuamente la eficacia del SGC, grado de comunicación y si 
es entendible para los miembros dentro de la organización.  
La dirección cumple en aspectos como el comunicar lo importante que es el cumplir 
con los requisitos tanto legales, reglamentarios y del cliente, éste último en especial, 
es la prioridad de la dirección con el objetivo de cumplir a cabalidad lo requeridos 
por ellos y así generar satisfacción y fidelidad. 
 
Gráfico 13. Gestión de los recursos 
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En lo referente a gestión de los recursos, la empresa SE&ER tiene un porcentaje 
mayor de cumplimiento comparado con los anteriores ítems (Porcentaje del 54%, 
véase gráfico 13), gracias a que toma acciones para lograr la competencia 
necesaria en cada proceso (Charla introductoria del proceso), evalúa la eficacia de 
las acciones tomadas a través de la inspección del trabajo terminado, en este caso, 
el diseño estampado en la tela y características cualitativas de producción. 
Se asegura de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus 
actividades y como estas contribuyen al logro de los objetivos, proporciona y 
mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos 
del producto tales como edificios, espacio de trabajo, servicios asociados y equipo 
para los procesos (Software y hardware). 
Los registros donde se logre evidenciar la formación que tiene cada trabajador 
(Diplomas, evaluaciones de desempeño, asistencia a capacitaciones, referencias 
laborales) no se encuentran en la empresa; además, SE&ER no ha determinado la 
competencia necesaria para el personal que realiza trabajos referente a los perfiles 
de los cargos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto lo que 
representa el 23% de no conformidades. 
El restante 23% es concerniente al cumplimiento parcial en algunos requerimientos, 
que es la competencia con base en la educación, formación, habilidades y 
experiencia apropiadas que cuenta cada persona que tenga una función en la cual 
se vea afectada la conformidad del producto, ya que las personas que laboran en 
SE&ER no cuentan con una formación académica acerca de la labor que realizan. 
La experiencia adquirida en el transcurrir de los años por el personal operativo es 
base de su talento; SE&ER no proporciona y mantiene de manera adecuada la 
infraestructura en servicios como transporte, comunicación y sistemas de 
información, lo que dificulta lograr la conformidad de los clientes sin olvidar que las 
condiciones de temperatura dentro de la fábrica altera el ambiente de trabajo. 
 
Gráfico 14. Realización del producto  
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Como se puede apreciar en la gráfico 14, la realización del producto muestra un 
porcentaje de cumplimiento del 58%, esta proporción está soportada por los 
porcentajes de cumplimiento que tiene la empresa en algunos de los requerimientos 
de este ítem como lo son los procesos relacionados con el cliente, diseño y 
desarrollo y los requisitos referentes a producción y prestación del servicio. 
En los procesos relacionados con el cliente, la empresa cuenta con un porcentaje 
de cumplimiento del 73% gracias a que determina los requisitos especificados por 
el cliente, los confirma con este y posteriormente los evalúa y determina si es posible 
cumplirlos o no a cabalidad para comprometerse a realizar el producto. 
La empresa cuenta con un 20% de no cumplimiento en los procesos relacionados 
con el cliente, específicamente en aquellos relacionados a la documentación de los 
requisitos y la implementación eficaz de canales de comunicación con el mismo. Y 
por último, tiene un porcentaje de cumplimiento parcial del 7% el cual hace 
referencia a la retroalimentación realizada a través de las quejas, peticiones, 
sugerencias y reclamos que existan. 
Otro de los ítems que presenta un gran porcentaje de cumplimiento fue el de diseño 
y desarrollo con un 61%, en aspectos como la determinación de las etapas del 
diseño, revisiones del mismo, la verificación de los responsables y el cumplimiento 
de los elementos de entrada. 
En los requisitos referentes a producción y prestación del servicio, SE&ER cumple 
en un 65% en aspectos como el uso de equipo apropiado, la prestación del servicio 
en condiciones controladas, cuidado de los bienes que pertenecen al cliente y que 
son suministrados por este para la utilización dentro del proceso. 
 
Gráfico 15. Medición, análisis y mejora 
 
Fuente: Autores 2015. 
Con base en la medición, análisis y mejora a la cual hace referencia el numeral 8 
de la norma (Ver gráfico 15), la empresa SE&ER cuenta con ausencia de un plan 
de auditorías internas, su respectivo informe y actividades de seguimiento. 
Al no contar con un sistema de gestión de calidad, no lleva a cabo la conformidad 
ni la mejora continua de este, además la empresa no cuenta con los métodos 
14% 0%
86%
Cumple Parcialmente No cumple
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aplicables o técnicas estadísticas que le permitan determinar dicha conformidad, 
además, no se realiza actividades de seguimiento y por ende no existe verificación 
de posibles acciones que se tomen. Por otra parte, la empresa realiza acciones 
correctivas una vez la no conformidad se ha hecho presente, además, cuando se 
presenta un producto no conforme, se realiza su respectiva identificación y se 
garantiza que este no sea entregado al cliente por equivocación. 
 
2.1.2 Análisis de encuestas realizadas en SE&ER S.A.S 
 
Elaboración: El siguiente informe lo realiza los estudiantes Nicolás Bajonero López 
y Óscar Andrés Hernández Lizarazo de acuerdo a las entrevistas realizadas en la 
empresa SE&ER S.A.S. en los puestos de trabajo. 
Objetivo: Definir los cargos presentados en las encuestas con el fin de elaborar el 
perfil del talento humano presente y brindar una estructura organizacional 
propuesta.  
Validación: La validación de las entrevistas realizadas tuvo como metodología la 
revisión por una muestra aleatoria de veinte (20) personas las cuales examinaron 
cada pregunta y como estas se vinculaban con el objetivo presente. 
Formato de Entrevista: A continuación en la figura 6 se presenta el formato, el cual 
se utilizó para realizar las entrevistas en los puestos de trabajo bajo cada proceso 




Figura 6. Formato entrevista. 
 
¿Conoce la filosofía de la compañía (Misión, visión y objetivos)?
¿Cómo se sugieren cambios dentro de la empresa?:
¿De qué manera la empresa se comunica con los empleados?:
¿Cuál es el control de calidad que usted realiza sobre sus actividades?:
¿Cuál es su percepción sobre la calidad presentada en la compañía?:
¿Qué formación y experiencia ha tenido en su cargo actual?:
¿Qué aptitudes (Capacidades, competencias y habilidades) considera usted que son esenciales en el desempeño
 de sus actividades?
Nombre de jefe inmediato y área:
¿Cuáles son sus funciones?:
¿Qué personal tiene a su cargo?:
ENTREVISTA PERFIL TALENTO HUMANO Y ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Objetivo
Definir los cargos presentados en las encuestas con el fin de elaborar el perfil del talento humano presente y brindar 
una estructura organizacional propuesta para la empresa SE&ER S.A.S.
Nombre del área en la cual labora:
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A partir de las encuestas realizadas se logra establecer las funciones de los cargos 
así como el organigrama. 
Gerente general: Encargado de dirigir, controlar y gestionar la operación de la 
organización, tener la representación legal, jurídica y extrajudicial ante la cámara de 
comercio; el gerente busca el mejoramiento de la compañía por medio del 
cumplimiento de normas e instructivos, la supervisión de reportes financieros 
administrando sus recursos monetarios con lo determinado, tiene la capacidad de 
gestionar las compras y controlar inventarios. 
Las competencias que debe tener el gerente es la toma de decisión rápida y eficaz, 
orientación a los resultados, liderazgo y comunicación efectiva para negociar y tratar 
con los empleados. 
Contador: Apoderado de las cuentas de la empresa con conocimientos del uso de 
herramientas tecnológicas para el control, registro y análisis de la contabilidad que 
posee la empresa, así también como sus ingresos y egresos, el investigar y analizar 
inconvenientes que se presenten en la compañía, realizar las relaciones tributarias. 
Sus competencias deben estar ligadas al análisis y resolución de problemas, toma 
de decisiones enfocada en la investigación, trabajar bajo su ética profesional, ser 
buen comunicador y tener el manejo de diferentes herramientas para el 
mejoramiento de la empresa. 
Secretaria: Tiene una función esencial en la empresa contribuyendo correcto 
funcionamiento de la compañía mediante su trabajo ordenado y metódico, su 
prudencia debe ser parte de su buen hacer, al mismo tiempo que su redacción como 
parte clave para la realización de informes u órdenes de producción. 
Las competencias son valoradas en su forma de escribir y redactar, tener una 
capacidad de orden y metodología para la taquigrafía, habilidades comunicativas 
para con el personal y los clientes, tener iniciativa y ser discreta en la labor 
desempeñada. 
Diseñador: Es la persona capaz de ejecutar los diseños de los clientes y plasmarlos 
en los programas y herramientas de diseño gráfico, esto con el fin de dar una buena 
presentación de las necesidades y generar el arte en positivo para la posterior 
impresión y filtración de ésta en el marco. 
Sus capacidades están direccionadas al manejo de herramientas tecnológicas en la 
ilustración de ideas generadas por los clientes, iniciativa en la elaboración de 
nuevos diseños que respondan a exigencias del mercado objetivo, orientación al 
cliente, encargarse de la publicidad ya sea de la compañía o por ventas exclusivas, 
formular y desarrollar proyectos de diseño para la creación de marcas, signos 
distintivos, entre otros. 
Personal de producción: Encargados de la elaboración del producto terminado, 
deben tener precisión y destreza a la hora de plasmar el Plastisol en la prenda ya 
que puede provocar manchas en la ropa o daño en el estampado, también se 
encargan del prensado caliente de la prenda para pasar el estampado a la prenda, 
el control del tiempo para que la prenda no se queme es parte fundamental.  
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Las idoneidades del personal deben ser técnicos en serigrafía, con habilidades 
comunicativas entre ellos para sostener una producción eficaz, noción del tiempo, 
percepción visual, orientación al logro y trabajo en equipo. 
Personal de recuperación: El personal que se delega para la recuperación y lavado 
de marcos para estampar, el retiro de las sustancias del textil con varsol y cloro para 
lavar el marco, y así dejarlo para estampar nuevos diseños. 
Las aptitudes para el personal de recuperación de marcos deben estar encaminadas 
hacia la resiliencia, la gestión del tiempo y el trabajo en equipo.  
En la figura 7 se puede apreciar el organigrama para la empresa SE&ER; donde los 
cargos van a ser los siguientes: 
 Gerente general 
 Contador 
 Secretaria 
 Coordinador de recursos humanos 
 Coordinador de calidad 
 Personal de diseño 
 Personal de producción 
 Operadores de pulpo de estampado 
 Revelador 
 Operador de termofijadora 
 Personal de recuperación de marcos. 
 
Figura 7. Organigrama empresa SE&ER 
 











Como parte del desarrollo del sistema de gestión de calidad una vez observados los 
resultados del diagnóstico de calidad realizado a la empresa SE&ER, se procede a 
realizar la documentación pertinente para poder darle cumplimiento a los requisitos 
de la norma. 
 
2.2 SISTEMA DOCUMENTAL 
 
La parte documental es vital para el buen desarrollo del sistema de gestión de 
calidad en una empresa, debido a que permite contar con una trazabilidad de todas 
las acciones que se realicen, se puede tener evidencia de sus resultados y así 
mismo de las mejoras que se deban realizar, además, orienta al personal a conocer 
y entender el modo en el cual opera la empresa. Por esta razón, en este capítulo se 
describe la forma en la cual se establece el sistema documental en SE&ER.  
Como primer paso se establece la guía para elaborar los documentos dentro del 
sistema de calidad, esta guía tiene la siguiente estructura:   
 
2.2.1 Guía para elaboración de documentos y registros en SE&ER: El objeto de 
esta guía es establecer las recomendaciones o sugerencias para la configuración 
de los elementos que conforman los documentos del Sistema de Gestión de calidad 
de la empresa SE&ER. 
Para los documentos que se decida incluir en el sistema de gestión de calidad y que 
por diferentes razones no se apliquen las recomendaciones aquí incluidas, su 
registro se debe hacer por el nombre propio del documento. 
Alcance: Esta guía aplica para la elaboración de todos los documentos del Sistema 
de Gestión de calidad de la empresa SE&ER. 
Responsable: Coordinador de calidad de SE&ER. 
Definiciones: Las definiciones para la guía de elaboración son: 
 Procedimiento: El procedimiento es un conjunto de actividades precisas con 
secuencia lógica y ordenada; determina el orden en que debe realizarse un 
conjunto de actividades, en él se consigna lo que se hace, quién lo hace, cómo 
se hace y cuándo se hace o realiza una actividad26. 
 Programa: Conjunto armónico de objetivos, políticas, metas y actividades a 
realizar en un tiempo y espacio dados, con determinados recursos. Sus 
resultados son "servicios"27. 
 Instructivos: Documentos que proporcionan información sistemática sobre como 
efectuar actividades y procesos.28 
                                            
26 ALVAREZ TORRES, Martín G. Manual para elaborar manuales de políticas y procedimientos. 14ª edición. 
México. Panorama Editorial S.A, 2006, p 24. 
27 Ibíd. p 28 
28 Ibíd. p 42 
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 Guía: Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias.29 
 Ficha técnica: Es la hoja de vida de los productos. Permite mostrar las 
características en cuanto a presentación, tiempo de vida útil, empaque, 
composición, forma de almacenamiento, y, en general, toda aquella información 
que se considere necesaria como factor diferenciador en el mercado30. 
 Registro: Documento que proporciona evidencia objetiva de las actividades 
realizadas o de los resultados obtenidos31.  
Encabezado: El encabezado de los documentos del Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa SE&ER, debe configurarse de la siguiente manera (Ver 
tabla 4). 
Tabla 4. Encabezado Documentos y Registros 




Fuente: Autores 2015. 
Donde: 
A. Logotipo de SE&ER. 
B. Se especifica el tipo de documento y el nombre del documento. 
C. Paginación, indica el número de página del total existente. 
D. Fecha de revisión, que se actualiza una vez sea aprobado el documento. 
E. Número de versión, se actualiza cada vez que hay una revisión. 
F. Código; que se define de la siguiente manera: AAA: SE&ER, BB: es el tipo de 
documento del sistema (Ver tabla 5), y CC: es el consecutivo del documento. 
 
Tabla 5. Tabla de códigos. 







                                            
29 INVIMA, Guía elaboración de documentos. [En línea]. Colombia. 2009. [Citado 10-08-2015]. Disponible en 
internet:    https://www.invima.gov.co/procesos/archivos/procesos_eliminados/Gestion_Calidad/2008/.pdf 
30 Ibíd. [Citado 10-08-2015]  
31 ibíd. [Citado 10-08-2015]  
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FORMATO  FO 




Fuente: Autores 2015. 
 
El tipo de documento que no se encuentre relacionado en la lista mencionada en la 
tabla 5, se codificará según su nombre, con letras representativas. 
Cuando existan varios documentos con el mismo código dentro del sistema, se debe 
agregar al código la letra A procedido de un número. 
Cuerpo de los documentos: Dependiendo del tipo de documento tendrán un 
contenido diferente como se establece a continuación: 
 Procedimiento documentado: Los procedimientos pueden representarse de 
manera gráfica o textual. Si se realiza textualmente deben contener: 
 Objetivo: Justifica el porqué de la realización del procedimiento 
documentado. 
 Alcance: Delimita el uso del procedimiento. 
 Responsabilidades: Determina las acciones que debe realizar las personas 
involucradas en el procedimiento. 
 Documentos de Referencia: Describe los documentos que se mencionan en 
el proceso.  
 Secuencia de Actividades: Describe de manera ordenada y lógica las 
actividades que existen en el desarrollo del procedimiento. 
 
Si se representa gráficamente, el cuerpo de los procedimientos debe estar 





Tabla 6. Tabla estándar procedimientos documentados por gráfica.   
FLUJOGRAMA DESCRIPCIÓN RESPONSABLE DOCUMENTO. DE REFERENCIA 
    
 
Fuente: Autores 2015. 
La tabla estándar de procedimientos debe contener los siguientes campos:  
 Flujograma o Diagrama de flujo: Se refiere a la secuencia de las actividades 
en forma gráfica. La simbología a utilizar debe ser clara y de fácil 
comprensión, ésta está descrita en la figura 8. 
 
Figura 8. Simbología del diagrama de flujo. 
 
Fuente: Autores 2015. 
 
 Descripción: Utilizar el verbo en tiempo presente, modo infinitivo. Por 
ejemplo: Elaborar, mantener, llevar, realizar. Emplear un lenguaje sencillo y 
claro, ajustado a la realidad y el consenso de los interesados.  
Ser breve, uniforme en la exposición y coherente con los demás 
procedimientos del sistema de gestión de la calidad, utilizar siempre el mismo 
término para el mismo concepto, incluir las explicaciones y definiciones 
estrictamente necesarias. 
 Responsables: Se escribe el cargo de las personas que tienen 
responsabilidades en el desarrollo de las actividades. 





 Instructivos y guías: Describir paso a paso una actividad o proceso, la cual debe 
estar ordenada en forma numérica o de acuerdo a la conveniencia  del 
documento, la descripción se hace por medio de un diagrama de flujo 
especificando si es necesario, las convenciones empleadas. 
 Fichas técnicas: Las fichas técnicas deben contener la información acerca de las 
especificaciones del producto y su formato varía de acuerdo al producto. 
 Formatos y/o registros: Su contenido varía de acuerdo a la necesidad. 
 
El pie de página de los documentos del sistema de gestión de calidad de la empresa 
SE&ER se conforma de la siguiente manera (Ver tabla 7). 
 
Tabla 7. Pie de página Documentos y Registros 
A B C 
Fuente: Autores 2015. 
Donde: 
A. Es la persona o personas que elaboraron el documento.  
B. Es la persona o personas que revisaron el documento. 
C. Es la persona o personas que aprobaron el documento.    
 
NOTA: El pie de página se asigna solo a los documentos del sistema (manuales, procedimientos, programas 
instructivos, guías, etc.). Los formatos no llevan pie de página pero deben contener la firma del responsable.  
 
Cuadro de control de cambios de versión: Cuando se realice una modificación, 
actualización o cualquier otro tipo de cambio en los documentos del sistema 
(manuales, procedimientos, programas instructivos, guías, entre otros), se deberá 
adjuntar a este la siguiente tabla (Ver tabla 8).  
Tabla 8. Cuadro de control de cambios de versión. 






   
 
En el primer campo se pondrá el nuevo número correspondiente a la actualización 
de la versión, es decir, el documento original cuenta con la versión número 1(uno) 
y si se le llegase a realizar algún tipo de modificación, se pondría en el espacio de 
número de actualización de versión el 2 (dos). Posterior a ello, se describe cuáles 
fueron las modificaciones o actualizaciones realizadas al documento y por último de 
deja constancia de la fecha de emisión de la nueva versión del documento. 
Una vez se haya establecido la guía para la elaboración de los documentos del 
sistema de gestión de calidad, se procede a la realización de la documentación 
exigida por la norma para el buen funcionamiento del sistema. 
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2.2.2 Procedimientos exigidos por la norma: Los procedimientos que la norma NTC 
ISO 9001:2008 exige documentar ayudan a disminuir o desaparecer la variabilidad, 
es decir, mantener el proceso bajo condiciones controladas, estos seis 
procedimientos son los siguientes: Control de documentos, control de registros, 
auditorías internas, control de producto no conforme, plan de acciones correctivas 
y plan de acciones preventivas. 
A continuación se mostrará cada uno de estos procesos. 
 
2.2.2.1 Procedimiento documentado control de documentos: El objetivo es 
establecer la metodología que se debe utilizar para realizar la identificación, 
protección, conservación, almacenamiento y eliminación de los documentos que 
hacen parte del sistema de gestión de calidad de la empresa SE&ER.  
Alcance: Este procedimiento es aplicable a todos los documentos que hagan parte 
del sistema de gestión de calidad de la empresa SE&ER. 
 
Definiciones: 
 Copia controlada: Son todas aquellas en las que se puede actualizar y 
controlar todas aquellas modificaciones que se le realice. 
 Copia no controlada: Sobre este tipo de documentos no se cuenta con 
responsabilidad para actualizarlos. 
 Documento externo: Es todo aquel que no ha elaborado ni aprobado la 
empresa pero que es necesario para el sistema de gestión de calidad, por 
ejemplo, las normas técnicas, leyes, decretos, otros. 
 Documento interno: Son aquellos documentos que han sido elaborados y 
aprobados al interior de la empresa y que son de uso exclusivo de la misma 
 Guía: Determina la conducta a seguir en el desarrollo de una actividad y 
brinda recomendaciones asociadas. 
 Listado maestro de documentos: Lista donde se relacionan todos los 
documentos que se controla y son utilizados por la empresa. 
 Procedimiento: Describe de manera específica la forma de llevar a cabo una 
actividad. 
 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 














Tabla 9. Procedimiento para control de documentos. 
DIAGRAMA DE FLUJO 
















































1. Todos los trabajadores que 
intervengan en un proceso podrán 
manifestarle al líder de dicho proceso 
la necesidad de crear, modificar o 
anular un documento del SGC y éste 
deberá diligenciar el formato de 
solicitud de creación, modificación o 
anulación de documentos.  
2. Estudiar la solicitud; se evalúa y se 
toma la decisión de autorizar la 
creación, modificación o anulación del 
documento, si se llega a rechazar la 
solicitud, se procede a la destrucción 
de la misma.   
3. Elaborar el borrador del documento 
o realizar las respectivas 
modificaciones según corresponda 
conforme a la guía elaboración de 
documentos; en ambos casos, se 
deben presentar de manera digital. 
4. Revisar el borrador del nuevo 
documento o las modificaciones que 
se hayan realizado al documento ya 
existente, si no cumple con las 
directrices establecidas en el SGC, se 
regresa al paso de "elaborar o 
modificar documento"; de lo contrario, 
se aprueba el documento. 
5. Si el documento es nuevo se debe 
realizar la codificación de acuerdo a la 
Guía elaboración de documentos y se 
añadirá a la lista maestra de 
documentos, pero, si el documento ha 
sufrido una modificación, se debe 
actualizar la versión de éste.  
6. Imprimir el documento. 
7. Distribuir el documento y comunicar 
a los encargados acerca de su uso, 
quienes deben asegurar que 
permanezca en buen estado. Si el 
documento no es legible se recoge, se 
destruye y se entrega una nueva 
copia. 
8. Identificar los documentos de 
origen externo con la sigla D.E., se 
mantendrán en archivo, disponible a 
consulta por parte de cualquier 
miembro de la empresa previa 
solicitud al responsable del proceso al 
que pertenezca dicho documento. 
Además, se deberá ver la vigencia de 
la documentación externa para poder 
(si aplica) realizar su respectiva 
actualización.  
9. Cuando se anule un documento, se 
procede al retiro de este y se elimina 
de la lista maestra de documentos, si 
se decide conservar se identifica con 
el sello "documento obsoleto”, si no, 
se destruye. Lo mismo aplica a las 
versiones antiguas de los 
documentos. 
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documentos 
 












3. ELABORAR O 
MODIFICAR 
DOCUMENTO 
4. REVISIÓN Y 
APROBACIÓN 
APROBADO 
5. CODIFICAR  O 
ACTUALIZAR  
6. IMPRIMIR  













Documentos relacionados  
 Listado maestro de documentos SE&ER-FO-04 
 Guía de elaboración de documentos SE&ER-G-01 
 Norma ISO 9001:2008  
 
2.2.2.2 Procedimiento documentado de registros: El objetivo es establecer la 
metodología que se debe utilizar para realizar la identificación, protección, 
conservación, almacenamiento y eliminación de los registros que hacen parte del 
sistema de gestión de calidad de la empresa SE&ER.  
Alcance: Este procedimiento es aplicable a todos los registros que hagan parte del 
sistema de gestión de calidad de la empresa SE&ER. 
 
Definiciones:  
 Almacenamiento: Establece el lugar en el cual los registros diligenciados 
estarán ubicados ya sea de manera permanente o temporal según las 
necesidades que tenga la empresa. 
 Conservación de registros: Se debe tener en cuenta las condiciones en las 
cuales se mantendrá el registro durante su vigencia en la empresa 
(condiciones del entorno, seguridad y accesibilidad) 
 Disposición final de los registros: Hace referencia a las acciones que se 
deben tomar con el registro una vez cumpla con su vigencia dentro del 
sistema de gestión de calidad. 
 Identificación de un registro: Es el código con el cual se integra al sistema de 
gestión de calidad. 








Tabla 10. Procedimiento para control de registros 
DIAGRAMA DE FLUJO 


































1. Se determinan los registros 
que se requieren para el 
desarrollo de los procesos 
por parte de los líderes de 
cada proceso o por el equipo 
de trabajo. 
 
2. Identificar si el formato 
existe.  
 
2.1 Sí existe el formato, 
proceder a diligenciarlo 
dando evidencia del 
cumplimiento en la 
realización de las actividades. 
 
2.2 Si no existe, realizar el 
formato con los campos que 
cree son necesarios para 
evidenciar el cumplimiento de 
la actividad 
 
3. Mediante la forma SE&ER-
FO-08 presentar la solicitud 
de creación anexando a esta 
el formato realizado de 
manera digital para su 
aprobación y posterior  
estandarización. 
  
4. Se revisa y codifica el 
formato dentro de los 5 días 
hábiles siguientes al envío de 
la forma SE&ER-FO-08, la 
codificación del sistema se 
hace de acuerdo a la guía de 
elaboración de documentos 
SE&ER-G-01. 
  
5. Se actualiza el listado 
maestro de registros y se da 
a conocer a los trabajadores 
el formato para su uso. 
 
6. Almacenar los registros en 
carpetas identificadas y 
ordenadas en archivadores.  
 
7. Los registros 
permanecerán en el archivo 


























































































































estipulado para cada uno en 
el listado maestro de 
documentos. 
 
8. Los registros, una vez 
cumplen su periodo de 
archivo activo pasan a 
archivo inactivo con el sello 
de registro inactivo por un 
periodo de 6 meses, después 
de este tiempo se desechan. 
Los registros que evidencian 
la competencia del personal 
se archivan previamente 
identificándolos y se 
conservan en archivo activo 
durante la vigencia del 
empelado en la empresa, 
culminado su ciclo, se pasan 






























Fuente: Autores 2015. 
Documentos relacionados  
 Listado maestro de registros SE&ER-FO-05 
 Guía de elaboración de documentos SE&ER-G-01 
 
2.2.2.3 Procedimiento de acción correctiva y preventiva: El objetivo es definir 
la metodología que se debe llevar a cabo al momento de realizar acciones tanto 
correctivas como preventivas para la mejora del sistema de gestión de calidad.  
Alcance: Este procedimiento aplica para todos los procesos pertenecientes al 
sistema de gestión de calidad de la empresa SE&ER, esto abarca desde el origen 
de la acción hasta el cierre y resultados de esta. 
 
Definiciones: 
 Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable. Se puede generar 
debido a: 
 Todo tipo de quejas, peticiones o sugerencia que haya establecido el 
cliente. 
 Resultados no favorables obtenidos en las auditorías internas 
realizadas. 
 Que los indicadores que se hayan establecido para el SGC presenten 
valores por debajo de la meta de la empresa.  
 Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencial no deseable. Esta puede ser 
originada por un riesgo que se logre identificar antes de que suceda y que 
podría afectar el funcionamiento apropiado de los procesos.  






 Conformidad: Cumplimiento de un requisito 
 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. Generalmente implícita significa que es habitual o una práctica 
común para la organización, sus clientes y otras partes interesadas que la 
necesidad o expectativa bajo consideración esté implícita. Pueden utilizarse 
calificativos para identificar un tipo específico de requisito, por ejemplo, 
requisito de un producto, requisito de la gestión de la calidad, requisito del 
cliente; los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes 
interesadas. 
 Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad, puede ser, por 
ejemplo, un reproceso o una reclasificación. 
 Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla 
con los requisitos. 
 Reclasificación: Variación de la clase de un producto no conforme, de tal 
forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales. 
 Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo 
en aceptable para su utilización prevista. La reparación incluye las acciones 
reparadoras adoptadas sobre un producto previamente conforme para 
devolverle su aptitud al uso, por ejemplo, como parte del mantenimiento. Al 
contrario que el reproceso, la reparación puede afectar o cambiar partes de 
un producto no conforme. 
 Mejora de la calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar 
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. Los requisitos 
pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la 
eficiencia o la trazabilidad. 
 Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 
 No conformidad real: Incumplimiento mayor o menor que ya ocurrió. 
 No conformidad potencial: Incumplimiento menor que no ha ocurrido aún, 
pero al cual, donde no se tomen acciones al respecto, se podrá convertir en 
una no conformidad real. 
 Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización 
de todo aquello que está bajo consideración. Al considerar un producto, la 
trazabilidad puede estar relacionada con: 
 El origen de los materiales y las partes. 
 La historia del procesamiento. 







Tabla 11. Procedimiento acción correctiva y preventiva. 




















































1. Identificar la no conformidad real o 
potencial, registrándola en el formato 
SE&ER-FO-18. 
 
2. Precisar: Se establece el origen de la no 
conformidad, ya sea por resultado del 
proceso, auditoría interna, por queja, 
reclamo o sugerencia por parte del 
cliente. 
 
3. Definir: Se especifica las acciones que 
se van a llevar a cabo para poder 
eliminar las causas reales o potenciales 
que se presentaron identificando: 
Responsable, plazo para la realización 
y porcentaje de avance. 
 
4. Ejecutar: Se implementa las acciones 
que se definieron en el paso anterior. 
 
5. Hacer seguimiento: Confirmar que se 
estén cumpliendo las acciones de 
acuerdo a los plazos que se 
establezcan en el plan de acción. Se 
identifica las tareas que ya se realizaron 
y las que aún falta por realizar.  
 
A las acciones que ya se realizaron, se 
les debe evaluar si los resultados 
obtenidos son los esperados y poder 
determinar de esa forma que fue eficaz 
la acción. 
 
En caso de que no se obtengan los 
resultados esperados, se debe 
determinar nuevamente acciones y de 
esta manera iniciar el ciclo otra vez, se 
debe dejar constancia de estos cambios 
en la parte de observaciones finales y 
resultados que posee el formato 
SE&ER-FO-18 
 
6. Cerrar: Se debe registrar todas 
aquellas observaciones y comentarios 
relacionando la fecha en la cual se da 
cierre a la acción en la parte de 
observaciones finales y resultados que 
posee el formato SE&ER-FO-18.  
 





Líder del proceso 





Líder del proceso 










Líder del proceso 























Líder del proceso 
 
Fuente: Autores 2015. 
Registros: 
SE&ER-FO-18 ACCIÓN CORRECTIVA Y PREVENTIVA 
 
Referencias: 
La norma vigente NTC ISO 9001:2008 y documentos legales que apliquen, como 

















2.2.2.4 Procedimiento control de producto no conforme: El objetivo es 
establecer un procedimiento que permita identificar y tratar de manera adecuada los 
productos no conformes para prevenir su uso o entrega no intencional a los clientes. 
 




 Concesión: Autorización para utilizar o liberar un producto que no es 
conforme con los requisitos especificados. 
 Conformidad: Cumplimiento de un requisito 
 Liberación: Autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso. 
 No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 Producto no conforme: Producto que no cumple con un requisito especificado 
o que no cumple con el valor esperado que se reporta en el análisis de datos. 
 Reparación: Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo 
en aceptable para su utilización prevista. 
 Reproceso: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla 
con los requisitos. 
 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. Generalmente implícita significa que es habitual o una práctica 
común para la organización, sus clientes y otras partes interesadas que la 
necesidad o expectativa bajo consideración esté implícita. Pueden utilizarse 
calificativos para identificar un tipo específico de requisito, por ejemplo, 
requisito de un producto, requisito de la gestión de la calidad, requisito del 
cliente; los requisitos pueden ser generados por las diferentes partes 
interesadas. 
 
Generalidades: El producto no conforme se origina cuando se presente los 
siguientes casos: 
 Manchas de tintes o plastisol en la prenda estampada. 
 Quemaduras de la prenda estampada. 
 Uso de los colores equivocados en el estampado. 






Tabla 12. Procedimiento control de producto no conforme. 




1. IDENTIFICAR: Reconocer los 
productos que no son conformes 
de acuerdo a los parámetros 
establecidos con anterioridad en 
el ítem 4 de este procedimiento, e 
informar al líder del proceso 
acerca del hallazgo. 
2. Registrar el producto no conforme 
en el formato de registro y control 
de producto no conforme. 
3. Definir el tratamiento a seguir de 
acuerdo al tipo de falla que se 
haya presentado en el producto, el 
tratamiento puede ser: concesión, 
reparación o reproceso, 
asignando a su vez el responsable 
y la fecha límite de realización. 
4. Ejecutar las acciones que se 
establecieron de acuerdo al 
tratamiento que se haya elegido 
en el paso anterior para dar una 
solución al producto no conforme. 
5. Revisar los resultados que se 
obtuvieron de las acciones que se 
ejecutaron para el producto no 
conforme. 
6.  Se evaluará si se libera el 
producto, de ser así, se enviará a 
la siguiente etapa del proceso, de 
lo contrario se debe volver al paso 
3. 
7. Reportar a través de un informe 
las acciones y los resultados 
obtenidos en el manejo y control 
del producto no conforme a la alta 

































Registro y control 
de producto no 
conforme. 
SE&ER-FO-20 
Registro y control 





Registro y control 




Registro y control 


























Referencias: La norma vigente NTC ISO 9001:2008 y documentos legales que 
apliquen, como documentos de referencia para la ejecución de la auditoría en la 
empresa SE&ER. 
 
El último procedimiento exigido por la norma sobre el plan de auditoria se encuentra 
en el punto 2,5 de éste documento. 
 
Continuando con la documentación requerida por la norma cabe resaltar la gran 
importancia dentro del sistema documental en la empresa que tiene el manual de 
calidad, este es un documento guía del SGC, donde se desarrolla todos los ítems 
de la Norma ISO 9001 aplicados a SE&ER incluyendo todos los procedimientos y 
normas que se aplican en él. El manual de calidad contiene la descripción detallada 
de todo el sistema de gestión de calidad de la empresa. 
La política de calidad, los objetivos de calidad, la misión y la visión empresarial son 
importantes tenerlos también documentados en el sistema de gestión de calidad ya 
que ayudan a darle una orientación a las acciones de la empresa para lograr su 
cumplimiento. Todos estos se describen a continuación: 
 
2.2.3 Manual de calidad: El manual de calidad de le empresa SE&ER es: 
 
 INTRODUCCIÓN 
Este manual contiene todos los documentos referentes al sistema de gestión 
de calidad de la empresa SE&ER S.A.S los cuales son exigidos por la norma 
ISO 9001:2008 “Sistemas de gestión de calidad. Requisitos”. 
 
Al interior de este manual se encuentra el objetivo del manual de calidad, el 
alcance del sistema, nuestra misión, visión, política y objetivos de calidad, la 
reseña histórica de nuestra empresa, además de como SE&ER le da 
cumplimiento a cada uno de los requisitos de la norma. Para SE&ER es de 
vital importancia poder satisfacer las necesidades de sus clientes a través de 
una aplicación eficaz del sistema de gestión de calidad, eso significa, aplicar 
los procesos de mejora continua establecidos en el sistema enfocados en 
cumplir y asegurar los requerimientos de los clientes y la normatividad 
existente. 
 
Todo tipo de modificación o corrección que se le realice al manual, deberá 
estar de acuerdo al Procedimiento documentado de Control de Documentos 
con código SE&ER-P-03, además debe realizarse la solicitud en el formato 
SE&ER-FO-08 solicitud creación, anulación o modificación. 
 
 RESEÑA HISTÓRICA  
La empresa SE&ER, constituida por un joven emprendedor del municipio de 
Madrid en Cundinamarca llamado Edwin Jonathan Aragón Hernández, inició 
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sus operaciones con el nombre de ARTEMAKIA en el año 2013 ubicándose 
en la carrera 11# 9-25 en el barrio Echavarría de Madrid Cundinamarca, su 
objetivo fue brindar el servicio de moda y estampado de prendas de vestir 
con técnicas como PVC, sublimación, aerografía, stickers en vinilo adhesivo, 
punto y trama. Conforme el paso de los meses, la empresa empezó tener 
una gran aceptación por parte del mercado permitiéndole obtener grandes 
clientes como confecciones Villamil, spotify, Diaco aceros, Lafayette, jardines 
de los Andes, la conchita, Elite Flowers, entre otros.  
 
A menos de dos años desde su creación logró exportar ropa con sus diseños 
a países como Argentina, Australia y Estados Unidos. Tal es la visión del 
señor Edwin, que decidió apoyar a empresas satélite conformadas por 
madres cabeza de hogar del municipio para que confeccionaran parte de la 
ropa que ellos estampan.  
 
Gran parte de este desarrollo que ha tenido la empresa se le atribuye a la 
creatividad que posee cada uno de las personas que trabajan allí, gracias a 
esto, ellos logran aportar ideas frescas y una orientación a cada uno de los 
requisitos que tiene cada cliente. 
 
En el año 2014 la empresa decidió cambiar su razón social de ARTEMAKIA 
a SE&ER S.A.S y su ubicación también cambió en ese mismo año, decidieron 
trasladarse a unas instalaciones con mayor espacio sin dejar el municipio. 
Actualmente se encuentran ubicados en la carrera 3 N° 3-40 en el barrio San 
Francisco. 
 Objetivo: Este manual tiene por objetivo exponer de manera organizada y 
clara el sistema de calidad que tiene la empresa SE&ER, indicando las 
funciones que existe para cada cargo y cuál es la manera adecuada para 
desarrollarlas, propiciando la estandarización en los métodos de trabajo lo 
cual permita lograr que en los productos se cumpla con la política y los 
objetivos de calidad que la empresa ha establecido  
Es además una herramienta que le brindará al personal de SE&ER 
orientación e información acerca del funcionamiento de la empresa. 
Se aclara que este manual debe ser ubicado en un lugar visible para todas 
las personas que trabajen en SE&ER y se debe mantener legible y en buen 
estado. 
 Alcance: El manual de calidad aplica para los procesos relacionados al 
estampado de prendas de vestir los cuales se realizan en la empresa que 





 Mapa de procesos  
  
El mapa de procesos es un diagrama que permite ver de manera más sencilla 
los procesos que integran la empresa y como estos se relacionan entre sí. 
 
El mapa de procesos de SE&ER, el cual se encuentra identificado dentro de 
la gestión documental de la empresa con el código SE&ER-MA-02, está 
compuesto por 5 partes o bloques, este inicia en la parte izquierda con los 
requisitos del cliente que son la entradas, en la parte del medio se ubican los 
procesos estratégicos, misionales y de apoyo. 
Los procesos estratégicos (Ubicados en la parte superior) se encuentran 
integrados por la gestión de la planeación y gestión de la calidad, este último 
permite garantizar la mejora continua del sistema. Los procesos misionales 
(Ubicados en la parte del medio), compuestos por los procesos de atención 
de pedido y diseño; y producción y entrega, estos son los procesos 
esenciales de la empresa y los que constituyen su razón de ser. 
Por último se encuentran los procesos de apoyo (Ubicados en la parte 
inferior) conformados por gestión humana y gestión financiera; estos 
contribuyen con el desarrollo de los procesos tanto estratégicos como 
misionales y permiten obtener resultados que no son percibidos en su 
totalidad por el cliente externo pero que son indispensables para el buen 
desarrollo del producto.  
El mapa finaliza en la parte derecha con la satisfacción del cliente quien 
además le brinda información importante a la empresa para siempre poder 
estar en mejoramiento continuo (Ver figura 9). 
 
Figura 9. Mapa de procesos SE&ER. 
 
 




El mapa de procesos es una herramienta de planificación, dirección, verificación y  
control que debe ser adecuado y revisado periódicamente para poder mejorarlo 
cuando se requiera. 
 
 Caracterización de procesos: La caracterización de procesos consiste en 
identificar condiciones y/o elementos que hacen parte del proceso, a 
continuación se podrá observar la caracterización de los procesos que 




Figura 10. Caracterización proceso gestión financiera 
 
Fuente: Autores 2015. 
  


























* Sí el plan de cumplimiento no 
es acorde a los informes 
existentes, se deberá realizar 
seguimeinto a cada una de las 
transacciones realizadas para 
detectar el error. 
* En caso de presentarse alguna 
anomalía en la documentación 
de los proveedores, se 
procederá a contactarlo en un 
lapso de 4 días con el fin de 
aclararlas.
*Revisar y corroborar el 
cumplimiento de los planes de
trabajo proyectados mediante los 
respectivos informes.
*Seguimiento a registros 
contables, de tesorería y demás 
operaciones financieras 
realizadas.
*Verificación de documentación 
de proveedores.
*Preparación del presupuesto.
* Definir metodología de 
selección de nuevos 
proveedores.
*Estructurar mecanismos de 
seguimiento y control del 
presupuesto utilizado.
*Ejecución de presupuestos 
(gastos y costos)
*Pagos a proveedores y de 
nómina.
*Realización del proceso de 
selección de nuevos 
proveedores.
* Ejecutar el plan de compras.
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
RECURSOS REQUISITOS 
Humano (Contador, alta gerencia, 
coordinador de calidad, )
5.1 Compromiso con la dirección.













programas de la 
empresa.













Cargo del responsable del proceso  
Suministrar y administrar los recursos de la empresa SE&ER de manera eficaz para lograr los objetivos propuestos 
ENTRADAS PLANEAR HACER
% ejecución de presupuesto presupuesto ejecutado / presupuesto programado Obtener un porcentaje mayor al 80%.
SEGUIMIENTO Y CONTROL 
INDICADOR ÍNDICE META 
% de cumplimiento al plan de 
compras
N° compras realizadas/ Total de compras 
programadas * 100 




Figura 11. Caracterización proceso Gestión de Calidad. 
 
Fuente: Autores 2015 











* Plan de trabajo 
del sistema de 
gestión de calidad.
* Presupuesto 
* Plan de 
auditorías internas











* Realizar jornadas de capacitación 
referente a la importancia de cumplir con la 
política y objetivos de calidad.
* Evaluar el conocimiento y 
cumplimiento de la política y 
objetivos de calidad en la 
empresa.
* Verificación de documentación 
del SGC.
* Seguimiento al desarrollo del 
plan de trabajo del SGC.
*Establecer la política y objetivos del SGC 
*Determinar la secuencia e interacción de 
los procesos del SGC
* Planificación del programa de auditorías 
internas.
* Desarrollo plan de trabajo para el 
desarrollo del SGC.
*Ejecutar el plan de trabajo para 
el desarrollo del SGC
* Elaboración y desarrollo de 
documentación.
* Desarrollo de auditorías 
internas.
* Comunicar a todas las partes 
de la empresa la política y los 
objetivos de calidad. 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS
RECURSOS REQUISITOS 
4.2 Requisitos de la documentación.
5.1 Compromiso con la dirección.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicación.






Hardware y software 
Instalaciones físicas 
* Requisitos NTC 
ISO 9001: 2008
*Información 
acerca de los 
diferentes 
procesos 







Cargo del responsable del proceso  
Asegurar la documentación, implementación, mantenimiento, mejora y cumplimiento del sistema de gestión de calidad de acuerdo 
con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:08
ENTRADAS PLANEAR HACER SALIDAS
Informe de auditoria interna
N° de requisitos incumplidos identificados en la auditoria 
interna/ total de requisitos evaluados en la Auditoria Interna 
Obtener un porcentaje no mayor al 
10%.
Talento Humano empresa SE&ER
Insumos de
Papelería
SEGUIMIENTO Y CONTROL 
INDICADOR ÍNDICE META 
% de cumplimiento plan de trabajo
N° actividades realizadas/ Total de actividades programadas 
* 100 




Figura 12. Caracterización proceso atención de pedido y diseño. 
Fuente: Autores 2015 
  








ENTRADA PROVEEDOR SALIDA CLIENTE
FRECUENCIA
Trimestral
Trimestral% de diseños no conformes N° de diseños no conformes / número total de diseños
Obtener un porcentaje no mayor 
al 10%.
REQUISITOS 
 5.2. Enfoque al cliente
7.2.3. Comunicación con el cliente
8.2.1. Satisfacción del cliente
 8.2.4. Seguimiento y medición del producto y/o servicio. 
8.4, Análisis de datos. 
8.5.1. Mejora continua. 
8.5.2. Acción correctiva.
8.5.3. Acción preventiva.
SEGUIMIENTO Y CONTROL 
INDICADOR ÍNDICE META 
% de atención de PQRS del 
cliente
N° PQRS atendidas/ Total de PQRS presentadas * 
100 
















ATENCIÓN DE PEDIDO Y DISEÑO 
Cargo del responsable del proceso  
Realizar la recepción y verificación de los requisitos del cliente antes y después de realizar el diseño del estampado.













* Sí el diseño no se aprueba por 
parte del cliente, se debe realizar 
los cambios que el cliente indique 
son pertinentes para que esté 
acorde a lo que él requiere. 
* En caso de no presentar una 
respuesta adecuada a alguna 
PQRS, se procede a realizar de 
nuevo el proceso para tratarla. 
 
* Verificación y validación del 
diseño de acuerdo a los 
requisitos del cliente. 
*Seguimiento a tratamiento de 
PQRS 
* Desarrollo de lineamientos para la 
atención del cliente y el registro de 
sus requerimientos. 
* Establecer una metodología de 
atención de PQRS.
* Metodología para creación del 
diseño a estampar.
*Registro de requerimientos del 
cliente.
*Atender las PQRS del cliente. 





Figura 13. Proceso de Gestión de Planeación 
 
Fuente: Autores 2015 
  






















GESTIÓN DE LA PLANEACIÓN
Cargo del responsable del proceso  
Coordinar y monitorear la gestión de la empresa a partir de sus propósitos, objetivos y estrategias, con el fin de alcanzar la Visión y cumplir la 
Misión 
ENTRADAS PLANEAR HACER SALIDAS




aprobado para la 
empresa. 






*Jornadas de divulgación, importancia e 
interiorización de la misión y visión de la 
empresa a todos los miembros de ésta.
*Revisiones períodicas de las actividades 
de mejoramiento realizadas y 
compararlas con el cronograma 
establecido.
*Cumplimiento del cronograma e 
actividades de mejoramiento.
*Evaluación de cumplimiento e 
interiorización de la misión y visión.
*Evaluación y seguimiento de la 
ejecución presupuestal.
* Seguimiento de los nuevos proyectos 
aceptados por la empresa.
*Planificación de estrategias de 
mejoramiento.
* Definición de cargos y 
responsabilidades. 
* Plan de asignación de recursos.
*Definición de la misión y visión de la 
empresa. 
*Desarrollo de metodología para la 
realización de proyectos.
*Llevar a cabo las estrategias de 
mejoramiento en la empresa. 
*Adelantar acciones para la publicación, 
comunicación, comprensión e 
implementación de la misión y visión
*Asignar los recursos.
* Implementación de metodología de 
realización de nuevos proyectos.
RECURSOS REQUISITOS 
INDICADOR ÍNDICE META 
% avance planes estratégicos de 
mejora
Actividades realizadas / Actividades programadas Mantener un porcentaje superior al 80% 
Hardware y software 
Instalaciones físicas 
4.1 Requisitos generales.
4.2 Requisitos de la documentación.
5.1 Compromiso de la dirección.
5.2 Enfoque al cliente.
5.3 Política de calidad.
5.4.1 Objetivos de la calidad.
5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad.
5.5.3 Comunicación interna.
5.6 Revisión por la dirección.
8.2.2 Auditoría interna.
8.5.1 Mejora continua.
Talento humano empresa SE&ER.
SEGUIMIENTO Y CONTROL 
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Figura 14. Caracterización proceso producción y entrega 
 
Fuente: Autores 2015. 
  












SEGUIMIENTO Y CONTROL 
INDICADOR META ÍNDICE
Lograr un porcentaje superior al 85% de 
cumplimiento









Mantener un porcentaje de cumplimiento en 
producción superior al 90%
Personal de estampado 
Termofijadora
4.2.4 Control de requisitos 
7. Realización de producto 
7.1 Planificación de la realización del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente
8.2 Seguimiento y medición
8.3 Control de producto no conforme
8.4. Análisis de datos 
8.5 Mejora





Cargo del responsable del proceso  
Realizar la producción del estampado sobre prendas textiles acorde a los requerimientos del cliente y su posterior entrega
RECURSOS
ACTUAR VERIFICAR
* Sí el estampado no cumple con los 
requisitos del cliente como ubicación, 
tamaño, colores, entre otros; se debe 
realizar un reproceso del estampado.
* Si llega a existir algún daño sobre la 
prenda en el proceso de estampado 
o durante la permanencia de la 
misma en la empresa, se debe 
reponer la prenda y realizar de nuevo 
el estampado.
* Control durante el proceso 
* Control de calidad al final del 
proceso
* Calcular y analizar los indicadores 
de seguimiento y control 
ENTRADAS PLANEAR HACER SALIDAS
* Revelado
* Realización del negativo en el 
marco
* Preparación del pulpo
* Selección de tintes
*Estampar
*Secar y termofijar 
















N° prendas no conformes/ n° total 
prendas estampadas
N° prendas estampadas/ N° prendas 
programadas







Figura 15. Caracterización proceso gestión humana. 
 
Fuente: Autores 2015 
 
 Términos y definiciones: Con el fin de darle claridad a este manual, se han 
establecido las siguientes definiciones de acuerdo a la norma ISO 9000 de 2005: 
















sillas, papelería, tinta, 
elementos de oficina
Infraestructura
Humano (Profesionales , 
técnicos y asistencial según el 
perfil estipulados en el manual 
de funciones)
Obtener calificaciones de mínimo 80 
puntos.
Capacitaciones ejecutadas Capacitaciones ejecutadas/ capacitaciones programadas
Nivel de desempeño laboral Evaluaciones de desempeño del personal de SE&ER
























Cargo del responsable del proceso  
Realizar los procesos de contratación, evaluación, capacitación y formación del personal requerido por SE&ER 
ENTRADAS PLANEAR HACER SALIDAS























*Citación a descargos en caso de 
presentar anomalías en la 
información suministrada por parte 
del aspirante.
*Capacitación del personal que 
realiza las evaluaciones evitando el 
uso inadecuado del formato 
establecido para ello.
*En caso de presentarse 
anomalías en las capacitaciones, 
se procede a verificar asistencia 
del personal mediante el certificado 
que se entrega en esta.
*Validación de la documentación 
presentada por los aspirantes. 
* Verificación al cumplimiento de las 
capacitaciones por medio del certificado 
de capacitación.
* Revisar que todos los aspectos de la 
calificación de la evaluación de 
desempeño hayan sido calificados de 
manera clara y por completo. 
*Diseño de plan de contratación 
para la empresa, determinando 
perfiles, salario, tiempo de 
contrato. 
*Cronograma de evaluación de 
desempeño.
* Elaboración y programación del 
plan de capacitaciones. 
* Realizar calificación y selección de 
aspirantes 
*Realizar evaluación de desempeño
* Realizar capacitaciones
5.5.1 Responsabilidad y autoridad








 Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 
tanto deberían comprender las necesidades actuales y futuras de los 
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder 
las expectativas de los clientes.   
 Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se 
gestionan como un proceso. 
 Mejora continua: Es incrementar la probabilidad de aumentar la 
satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. 
 Producto: resultado de un conjunto de actividades mutuamente 
relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de 
entrada en resultados. 
 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria, "generalmente implícita" significa que es habitual o una 
práctica común para la organización, sus clientes y otras partes 
interesadas que la necesidad o expectativa bajo consideración esté 
implícita. 
 Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se 
han cumplido sus requisitos. 
 Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y 
para lograr dichos objetivos 
 Sistema de gestión de la calidad: sistema de gestión para dirigir y 
controlar una organización con respecto a la calidad. 
 Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al 
más alto nivel una organización. 
 Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza 
el trabajo.  
 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencial no deseable. 
 Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable.  
 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñada. 
 Documento: Información y su medio de soporte. 
 Auditoría: Proceso sistemático, independiente y documentado para 
obtener las evidencias de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con 
el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. 
Las auditorías internas, denominadas en algunos casos auditorías de 
primera parte, se realizan por, o en nombre de, la propia organización 
para la revisión por la dirección y otros fines internos, y puede constituir 
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la base para la declaración de conformidad de una organización. En 
muchos casos, particularmente en organizaciones pequeñas, la 
independencia puede demostrarse al estar libre el auditor de 
responsabilidades en la actividad que se audita. 
 
 Sistema de gestión de calidad  
 
 Requisitos Generales: SE&ER tiene documentado, establecido e 
implementado el sistema de gestión de calidad, que además permite que se 
mejore continuamente la eficacia de la empresa, acorde con los requisitos de 
la norma ISO 9001: 2008.  
 
La empresa tiene el compromiso de: 
a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 
calidad y su aplicación a través de la organización. 
b) Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 
c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que 
tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces. 
d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios 
para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos. 
e) Realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de 
estos procesos. 
f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados 
planificados y la mejora continua de estos procesos. 
 
 Gestión documental  
 
 Generalidades: El sistema de gestión de la calidad debe incluir una política 
de calidad, unos objetivos de la calidad, un manual de la calidad, 
procedimientos y registros requeridos por la norma internacional ISO 
9001:2008 además de los registros que la empresa considere necesarios 
para la eficaz planificación, operación y control de sus procesos. 
 
 Manual de Calidad: Este manual ha sido elaborado de acuerdo a lo 
establecido en la norma y en el procedimiento documentado de control de 
documentos al cual se le asignó el código SE&ER-P-03 dentro del sistema 
documental, este manual incluye el alcance del Sistema de Gestión de 
Calidad, la relación de los procesos existentes en la empresa, referenciación 
de los documentos y registros que se requieren para cumplir cada uno de los 
diferentes requisitos de la norma, que además son anexados a este manual 
para un mayor entendimiento del sistema. 
 
 Control de Documentos: Todos los documentos que son requeridos en el 
sistema de gestión de calidad deben contar con un control, es por esta razón 
que existe el procedimiento documentado de control de documentos SE&ER-
P-03 que garantiza se controlen todos los documentos tanto externos como 
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internos del sistema, estos últimos en cuanto a su elaboración, las posibles 
modificaciones que tengan, revisión y actualización, aprobación, distribución 
y disponibilidad e incluso su exclusión; se debe utilizar el formato SE&ER-
FO-08 solicitud creación, anulación o modificación. 
Todos los documentos de origen externo, se deben identificar y controlar su 
distribución de acuerdo a la necesidad de estos en la operación del sistema 
de gestión de calidad.  
Se debe además diligenciar el formato SE&ER-FO-04 listado maestro de 
documentos para conocer todos los documentos que hacen parte del 
sistema. 
Si existen documentos obsoletos en la empresa, estos deben ser recogidos 
para su identificación de manera que no sean utilizados por equivocación. 
 
 Control de los Registros: Todos los registros que son requeridos en el sistema 
de gestión de calidad deben contar con un control, es por esta razón que 
existe el procedimiento documentado control de registros SE&ER-P-07 que 
garantiza que se encuentren debidamente diligenciados. Identificados, 
almacenados, cuenten con protección, tiempo de retención y que tengan una 
ubicación que permita que estén a disposición del personal de la empresa 
que los llegase a necesitar.  
Se debe además diligenciar el formato SE&ER-FO-05 listado maestro de 
registros para conocer todos los registros que hacen parte del sistema. 
 
 Responsabilidad de la dirección  
 
 Compromiso de la dirección: La alta dirección, la cual está compuesta por el 
señor Gerente Edwin Jonathan Aragón Hernández, demuestra su 
compromiso con el desarrollo e implementación del sistema de gestión de 
calidad así como su mejora continua, mediante la comunicación y divulgación 
de la importancia de cumplir con los requerimientos del cliente, los legales y 
de la organización como lo son la política de calidad SE&ER-PO-02, los 
objetivos de calidad SE&ER-OB-03, política de no alcohol y no drogas 
SE&ER- PO-04, política de no fumadores SE&ER-PO-05 y el reglamento 
interno de trabajo SE&ER-RG-02; además de siempre asegurar la 
disponibilidad de recursos para el buen funcionamiento de SE&ER. 
 
 Enfoque al cliente: La alta dirección debe asegurarse de que los requisitos 
del cliente se determinen y se cumplan con el propósito de aumentar la 
satisfacción del mismo, mediante la valoración por parte del cliente hacia el 
producto usando el formato SE&ER-FO-11 Formato PQRS. 
 
 Política de calidad: El documento SE&ER-PO-02 establece la política de 
calidad de la empresa la cual es adecuada al propósito de la empresa, incluye 
además el compromiso de cumplir con la mejora continua del sistema y 





La política de calidad es comunicada y entendida dentro de la empresa. 
 Planificación  
 
 Objetivos de la calidad: El documento SE&ER-OB-03 establece los objetivos 
de calidad que tiene la empresa basándose en la política de calidad, estos 
objetivos son la base de las funciones y los niveles pertinentes dentro de la 
empresa, además son medibles para poder determinar su nivel de 
cumplimiento.  
 
 Planificación del sistema de gestión de la calidad: La dirección de SE&ER 
planificó el sistema de gestión de calidad de manera tal que cumpliera los 
objetivos de calidad y los requisitos por parte de la norma ISO 9001:2008, 
además de mantener la integridad de este sistema cuando se realice algún 
tipo de cambio en él. 
 
 Responsabilidad, autoridad y comunicación  
 
 Responsabilidad y autoridad: Las diferentes responsabilidades y autoridades 
se encuentran definidas en el manual de funciones - perfiles de cargo 
SE&ER-M-01, además estas son comunicadas dentro de la empresa. 
 
 Representante de la dirección: La alta dirección designó un miembro de la 
dirección quien, independientemente de otras responsabilidades y con el 
apoyo del área de calidad, debe tener la responsabilidad y autoridad para 
asegurar que se establezcan, implementan y mantengan los procesos del 
sistema de gestión de la calidad. 
 
Debe informar a la alta dirección sobre el desempeño del sistema de gestión 
de la calidad y de cualquier necesidad de mejora. Además de asegurar de 
que se promueva y comunique a todos los niveles de la empresa la 
importancia que tiene los requisitos del cliente. 
 
 Comunicación interna: La alta dirección ha establecido procesos de 
comunicación como carteleras, folletos, boletines internos, entre otros dentro 
de la empresa para difundir a todos los trabajadores el funcionamiento y 
novedades de los procesos que se estén llevando a cabo del sistema de 
gestión de calidad para garantizar así su confiabilidad. 
 
 Revisión por la dirección 
  
 Generalidades: La persona que representa a la alta dirección es la encargada 
de preparar el informe de revisión la cual se realizará anualmente, con el 
objetivo de asegurar que el sistema de gestión de calidad tenga eficacia, 




La revisión debe incluir la evaluación de las oportunidades de mejora y la 
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestión de la calidad, 
incluyendo la política de la calidad y los objetivos de la calidad. 
 
 Información de entrada para la revisión: La información de entrada para la 
revisión por la dirección debe incluir: los resultados de auditorías, la 
retroalimentación del cliente, el desempeño de los procesos y la conformidad 
del producto, el estado de las acciones correctivas y preventivas, las acciones 
de seguimiento de revisiones por la dirección previas, los cambios que 
podrían afectar al sistema de gestión de la calidad, y las recomendaciones 
para la mejora 
 
 Gestión de los recursos 
 
 Provisión de recursos: SE&ER determina y proporciona los recursos 
necesarios para implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad 
y mejorar continuamente su eficacia, aumentando la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
 
 Talento humano: La empresa a través de la elaboración de perfiles de trabajo, 
logra definir las competencias que cada trabajador debe tener para ocupar 
los diferentes cargos existentes, además, con el uso del formato SE&ER-FO-
12 evaluación de desempeño personal se busca garantizar el cumplimiento 
de dichas competencias. 
Herramientas como capacitaciones, programa de inducción y re inducción 
permiten que el personal contribuya de manera adecuada con el logro de los 
objetivos de calidad. 
 
 Infraestructura: SE&ER determina, proporciona y mantiene la infraestructura 
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La 
infraestructura incluye, las instalaciones que posee actualmente la empresa, 
espacio de trabajo, equipo para los procesos (tanto hardware como software) 
y servicios de apoyo (tales como comunicación o sistemas de información). 
Para el mantenimiento de la infraestructura, así como de la maquinaria y 
equipo que se maneje allí, la empresa ha dispuesto el plan de mantenimiento 
de maquinaria SE&ER-PA-04 y del plan de mantenimiento de infraestructura 
SE&ER-PA-05. 
 
 Ambiente de trabajo: SE&ER ha determinado y gestionado el ambiente de 
trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto 
mediante el establecimiento del programa de orden y aseo SE&ER-PG-04, 





 Realización del producto 
 
 Planificación de la realización del producto: Durante la planificación de la 
realización del producto, la empresa determina, cuando sea apropiado: los 
objetivos de la calidad y los requisitos para el producto, la necesidad de 
establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos específicos 
para el producto, las actividades requeridas de verificación, validación, 
seguimiento, medición, inspección y ensayo/prueba específicas para el 
producto así como los criterios para la aceptación del mismo, los registros 
que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de 
realización y el producto resultante cumplen los requisitos. 
El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para 
la metodología de operación de la empresa. 
 
 Procesos relacionados con el cliente: Parte de la planificación del sistema de 
gestión de calidad de SE&ER es la identificación, documentación y posterior 
divulgación dentro de la empresa de todos aquellos requisitos que el cliente 
posea para poder satisfacerlos. Para esto está el formato de requisitos del 
cliente SE&ER-FO-09 donde se referencian. 
SE&ER hará la revisión de los requisitos relacionado con el producto a lo 
largo de las diferentes etapas del mismo para garantizar el cumplimiento de 
los requisitos establecidos. 
Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los 
requisitos, la empresa debe confirmarlos antes de la aceptación.  
Cuando se cambien los requisitos del producto, la empresa debe asegurarse 
de que la documentación pertinente sea modificada y de que el personal 
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados 
SE&ER ha determinado e implementado disposiciones eficaces para la 
comunicación con los clientes, relativas a la información sobre el producto, 
las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las 
modificaciones, y la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 
 
 Diseño y desarrollo: La metodología de realización del diseño de los 
productos se encuentra documentada en el procedimiento diseño del 
producto SE&ER-P-02, incluyendo: 
 La planificación del diseño y desarrollo. 
 La determinación de los elementos de entrada. 
 El tratamiento de los resultados. 
 La revisión, verificación y validación del diseño y desarrollo. 
 El control de los cambios. 
 
 Compras: SE&ER ha asegurado que el producto que se adquiriera cumple 
los requisitos de compra que la empresa ha especificado. Además, La 
empresa evalúa y selecciona los proveedores en función de su capacidad 
para suministrar productos de acuerdo con los requisitos que se tengan con 
el formato SE&ER-FO-13.  
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La empresa establece los criterios para la selección, la evaluación y la re-
evaluación de los cuales se deben mantener los registros de los resultados 
de las evaluaciones y de cualquier acción necesaria que se derive de las 
mismas, adicionalmente, establece e implementar la inspección u otras 
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple 
los requisitos de compra especificados y todos los elementos que se compren 
se registran en el formato SE&ER-FO-17 recepción de materia prima. 
 
 Producción y prestación de servicio  
 
 Control de la producción y de la prestación del servicio: SE&ER planifica y 
lleva a cabo la producción y la prestación del servicio bajo condiciones 
controladas como lo son la disponibilidad de información que describa las 
características del producto, la disponibilidad de instrucciones de trabajo y el 
uso del equipo apropiado. 
 
 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio: 
Teniendo en cuenta que los trabajos de estampado no se le puede realizar 
una medición o verificación posterior a la entrega del mismo, se considera 
que han sido validados los procesos de la producción si han cumplido con los 
requisitos. 
 
 Identificación y trazabilidad: Los trabajos de estampado que realiza SE&ER 
están debidamente identificados a través de la recogida de información que 
se obtiene de los formato de requisitos del cliente SE&ER-FO-09, 
procedimiento diseño del producto SE&ER-P-02  y formato PQRS SE&ER-
FO-11. 
 
 Propiedad del cliente: SE&ER tiene por obligación cuidar los bienes que son 
propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la empresa o estén 
siendo utilizados por la misma.  
La empresa identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son 
propiedad del cliente suministrados para su utilización o incorporación dentro 
del proceso. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, 
deteriora o de algún otro modo se considera inadecuado para su uso, la 
organización debe informar de ello al cliente mediante el formato SE&ER-
FO-14 registro de elementos del cliente. 
 
 Preservación del producto: SE&ER preserva el producto durante el proceso 
interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los 
requisitos. 
 
 Análisis y mejora 
 
 Generalidades: SE&ER tiene los procesos de seguimiento, medición, análisis 
y mejora necesarios para: 
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a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto. 
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la calidad. 
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la calidad. 
 
 Seguimiento y medición 
 
 Satisfacción del cliente: SE&ER realiza recolección de información del cliente 
a través del formato SE&ER-FO-11 con la finalidad de conocer el nivel de 
satisfacción que obtuvo este con nuestros productos. 
 
 Auditoría interna: SE&ER cuenta con el procedimiento SE&ER-P-06 
procedimiento de auditoria interna, donde se establece la información, 
requisitos, alcance y el paso a paso del desarrollo de la auditoría. 
 
Como nota aclaratoria, el auditor interno de la empresa no podrá auditar su 
trabajo. 
 
 Seguimiento y medición de los procesos: SE&ER ha establecido una serie de 
indicadores para cada proceso de manera que permita observar el 
comportamiento de cada uno de estos y así poder tomar medidas que 
permitan garantizar el cumplimiento de los objetivos de calidad de la 
empresa, estos indicadores se encuentren registrados bajo el código 
SE&ER-RG-05 hoja de vida indicadores. 
 
 Seguimiento y medición del producto y/o servicio: SE&ER establece el 
formato SE&ER-FO-11 para realizar el seguimiento y medición al logro de los 
objetivos de cada proceso del Sistema de Gestión de calidad. 
 
 Seguimiento del producto y/o servicio no conforme: SE&ER cuenta con el 
procedimiento SE&ER-P-05 procedimiento control de producto no conforme, 
por el cual se puede garantizar la identificación y control de las no 
conformidades. 
 
 Análisis de los datos: SE&ER recoge y procede a analizar toda la información 
que se obtiene de los procesos, y de los clientes con el objetivo de adecuar 




 Mejora continua: SE&ER con el apoyo de la política de calidad, los objetivos 
de calidad, los resultados de las auditorías internas realizadas, y todas 
aquellas acciones que se realizan, se mejora de manera continua el sistema 
de gestión de calidad. 
 
 Acción correctiva: SE&ER toma acciones correctivas que establece los pasos 
a seguir cuando se presente una no conformidad real en el Sistema de 
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Gestión de Calidad de la empresa mediante el documento SE&ER-P-04 
procedimiento acción correctiva y preventiva, estas no conformidades se 
deben documentar en el formato SE&ER-FO-18 acción correctiva y 
preventiva, identificar su causa y determinar las actividades para lograr 
eliminarlas. 
 
 Acción Preventiva: SE&ER toma acciones preventivas en busca de la 
eliminación de las causas de no conformidades potenciales en pro de evitar 
la ocurrencia de estas mediante la implementación de acciones preventivas 
enfocadas a anular los efectos que se podrían generar debido a los posibles 
problemas potenciales, para ello cuenta con el documento SE&ER-P-04 
procedimiento acción correctiva y preventiva. Se documenta la acción a 
realizar en el formato SE&ER-FO-18 acción correctiva y preventiva. 
 
2.2.4 Política de calidad: La política de calidad de la empresa se estableció en 
acuerdo con el gerente mediante acta de reunión (Ver anexo E), la política es:  
“SE&ER es una empresa encargada de estampar textiles que se compromete y 
garantiza la calidad de sus productos, orientada a la población tanto industrial como 
juvenil, basada en satisfacer las expectativas de los clientes y lograr un 
mejoramiento continuo en la calidad de los procesos cumpliendo a cabalidad 
también con los requisitos legales vigentes.” 
 
2.2.5 Objetivos de calidad: Los objetivos de calidad de la empresa se establecieron 
en acuerdo con el gerente mediante acta de reunión (Ver anexo E), los objetivos 
son:  
 Desarrollar el mejoramiento continuo de nuestros procesos por medio de 
indicadores de conformidad estableciendo como meta el aumento del 10% 
anual con respecto al año anterior. 
 Mejorar las competencias laborales del talento humano de la empresa con 
capacitaciones y evaluaciones de desempeño periódicas. 
 Optimizar recursos y costos en un 8 % anual en la elaboración del producto 
sin incurrir en la disminución de la calidad del mismo. 
 Consolidar los canales de comunicación en toda la empresa. 
 Mantener un porcentaje de quejas y reclamos emitidos por los clientes no 
superiores al 5% del total de las ventas que se realicen anualmente. 
 
2.2.6 Misión empresarial: La misión de la empresa se estableció en acuerdo con el 
gerente mediante acta de reunión (Ver anexo E), la misión de la empresa SE&ER 
es: 
“Nuestro equipo de trabajo está dedicado al estampado y fabricación de prendas de 
vestir en general, enfocándonos en la imaginación de nuestros clientes, a través de 
la creatividad de SE&ER y la capacidad de generar recursos sostenibles con el fin 
de crear empleo para jóvenes y madres cabeza de familia.” 
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2.2.7 Visión empresarial: La visión de la empresa se estableció en acuerdo con el 
gerente mediante acta de reunión (Ver anexo E), la visión de la empresa SE&ER 
es: 
“Ser una empresa que al llegar el año 2018 cuente con un reconocimiento por los 
trabajadores como el lugar idóneo para laborar, estable, consolidada y reconocida 
en el mercado nacional; para los clientes, ser vista como aquellos que salvaguardan 
sus necesidades siendo innovadores, emprendedores, creativos y con altos 
estándares de calidad.” 
 
2.3 DESARROLLO DEL SISTEMA DE CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD 
EN EL PROCESO CRÍTICO DE LA EMPRESA 
 
2.3.1 Control estadístico de procesos: En la compañía se presentan dentro de los 
procesos misionales de producción y entrega; los micro procesos de recuperación 
de marcos, revelado, emulsionado, estampado y prensado térmico; se realiza un 
estudio de fallos que afectaban el producto final presentados durante los meses de 
Marzo a Mayo en dichos micro procesos y en promedio los resultados se observan 
en la tabla 13. 
 
Tabla 13. Fallos de micro procesos por meses 
 FALLAS Marzo Abril Mayo Promedio 
Recuperación 3 4 2 3 
Revelado  0 0 0 0 
Emulsionado 1 2 2 1 
Estampado 15 12 25 17 
Prensa 
térmica 
7 5 10 7 
Total 26 23 39 28 
Fuente: Autores 2015 
 
Investigando sobre los problemas usuales que se encontraban en los micro- 
procesos se pudo encontrar que en recuperación de marcos, el método de limpieza 
no era el adecuado y provocaba devoluciones de marcos para volverlos a lavar. En 
el proceso de emulsionado, se colocaba el marco con emulsión en agua excediendo 





Gráfico 16. Fallos que afectan el producto final. 
 
Fuente: Autores 2015 
 
En el proceso de prensa térmica (Ver gráfico 16) se presentan solamente fallos en 
las prendas que se quemaban al calentarlas con el estampado, y en el proceso de 
estampado existen varios problemas que afectan el producto final, como la postura 
de la prenda, manchas, el estampado mal colocado o puesto en otra parte de la 
prenda, el tono del color aplicado no era el indicado; por el número de fallos 
presentados, el cual corresponde a 52 durante los 3 meses de observación (59% 
del total de fallos en el producto final, ver gráfico 17) se decide que era el proceso 
crítico que afectaba principalmente el producto. 
 
Gráfico 17. Pareto fallas en el producto final  
 
































Como se observa en el Pareto anterior (Ver gráfico 17), los pocos vitales que afectan 
el proceso de producción y entrega generado por el procedimiento de estampado, 
se observan en la siguiente gráfica (Ver gráfico 18) donde se realiza un proceso de 
introducción al procedimiento para descubrir más causas raíz. 
 
Gráfico 18. Pareto fallas proceso de estampado 
 
Fuente: Autores 2015. 
 
Como se puede apreciar en el gráfico 18, dentro del procedimiento de estampado 
el cual representa el 59% de los fallos en el producto final, existen fallos de menor 
orden o inmersos dentro de este procedimiento los cuales dan origen a ese 
porcentaje, los problemas con un mayor porcentaje de fallas al momento de 
estampar son: las manchas en los artículos el cual representa el 61,59%, la mala 
posición del estampado en la prenda que cuenta con un 18,23%, seguidos a su vez 
por el uso incorrecto de la tonalidad de los colores y la mala calidad de la tela con 
valores de 11,04% y 9,14% respectivamente. 
En conclusión, los problemas focales a tratar son las manchas generadas al 
momento de estampar y la mala ubicación del estampado ya que representan la 
mayor parte de los fallos existentes en el producto final, visto por el teorema de 
Pareto como los pocos vitales sobre los muchos triviales. 
Observando que en la empresa SE&ER sus operaciones en los distintos procesos 
son generadas por atributos dados por los capacitadores (Sénior) a los empleados 
que ingresan, la forma de calificar no son variables que se puedan cuantificar dentro 
de la operación, sino que se determinan por medio de la conformidad del trabajo 
realizado por el personal junior a través de verificación de los capacitadores como: 
Conforme o no conforme (Producto final, prensa térmica), pasa o no pasa 
(Estampado), funciona o no funciona (Marco recuperado, emulsionado). 
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Para estos casos, se presentan cuatro gráficos de control por atributos como los 
son: 
 Gráfico “p” para porcentajes defectuosos 
 Gráfico “np” para el número de unidades defectuosas 
 Gráfico “c” para el número de defectos por unidad inspeccionada 
 Gráfico “u” para el porcentaje de defectos por lote inspeccionado 
Con fin de generar un control para estas variables por atributos, se formó una macro 
realizada en una hoja de cálculo de Excel, donde se implementó como metodología 
los gráficos de control por atributos y alimentación de una base de datos para tener 
una respectiva trazabilidad para el control del producto que sale de cada operación, 
pero con un enfoque hacia el proceso crítico que presentó el área de producción, 
especialmente en el estampado de prendas. 
La macro funciona de carácter alimentario y actualización de gráficos integrados, 
por tal motivo, el encargado introduce datos numéricos sobre fallas, lotes y número 
de artículos que yacen en estos; después de alimentar la hoja de cálculo, existe un 
botón destinado para observar la actualización de gráficos y un análisis estándar 
sobre la gráfica que se desee observar.  
Los datos ingresados se mantendrán para estudios posteriores donde se requieran, 
y los datos de ingreso para el estudio de las gráficas son mensuales, con el fin de 
dar un estándar a la toma y análisis de datos en la compañía. 
Desde el mes de abril, se les informó a los operarios que mantuvieran un listado de 
fallos en la operación de estampado, lotes y número de artículos que componen 
estos lotes, para poder después almacenar estos datos en la macro. Se debe tener 
en cuenta que el nivel de confianza generado por las cartas de control está dado 
por un intervalo comprendido entre la media y más – menos (+/-) tres desviaciones 
típicas generando un criterio universal conocido como 3lo que representa 
alrededor de un 99,7% de confianza, dicho de otra forma, existe una probabilidad 
aproximada de error del 0,3% equivalente a tres errores por mil de que un punto 
representativo este fuera de sus límites cuando el proceso se encuentre bajo control 
estadístico 
2.3.2 Análisis y resultados de la herramienta desarrollada: El alcance de la 
herramienta de control estadístico desarrollada se aplicó sobre el proceso misional 
de producción y entrega, ya que en el proceso de atención de pedido y diseño posee 
un indicador de eficacia en los procedimientos por separado, como se aprecia en la 
caracterización del proceso mencionado; los indicadores de eficacia en los 
procedimientos durante la vida de la compañía siempre se ha mantenido en la 
misma proporción del cien por ciento (100%), los indicadores con los cuales se 
miden los procedimientos son los siguientes: 
 
                                            
32 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Gráficos de Shewhart. 
NTC-ISO 8258. Bogotá D.C.: el instituto, 1995. 
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% 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 = 1 −
𝐹𝑎𝑙𝑙𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
# 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠
 𝑥 100 
%𝑑𝑖𝑠𝑒ñ𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 = 1 −
𝑑𝑖𝑠𝑒ñ𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑖𝑠𝑒ñ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 
 
El nivel de confianza para validar la información introducida en el sistema de control 
estadístico, se puede apreciar en la siguiente formula donde se demuestra la 
estimación para el tamaño de la muestra con un límite de confianza del 95%. 
 
𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝑑2
=
1,962 ∗ 0,03 ∗ 0,97
0,032
= 124 𝑀𝑢𝑒𝑠𝑡𝑟𝑎𝑠 
 
Se indica que la cantidad de muestras para tomar y validar el 95% de seguridad 
(Confianza), con una proporción del 3% y una precisión de +- 3% deben ser de 124 
muestras, lo que revela que si se hace un muestreo por lotes diarios (Por día) con 
un promedio de 25 días por mes (Sin contemplar domingos y festivos) la cantidad 
de meses aproximados para obtener este tipo de confianza es de 5 meses. 
Los cinco meses que se tuvieron como base para la elaboración de éste análisis 
principal fueron Abril, Mayo, Junio, Julio y Agosto respectivamente; el análisis se 
realizó con base en la norma NTC ISO 8258 llamada “gráficos de control de 
Shewhart”, la base de datos (Ver tabla 14), los resultados y gráficos arrojados por 
la herramienta fueron los siguientes: Base de datos obtenida entre los meses de 
abril a agosto. 
 
Tabla 14. Base de datos CEC 
Mes Tamaño de lote Artículos inconformes (np) Defectos por muestra 
Abril 20 2 4 
Abril 7 0 1 
Abril 19 2 4 
Abril 15 0 1 
Abril 11 1 5 
Abril 19 1 8 
Abril 20 0 0 
Abril 18 0 0 
Abril 10 0 0 
Abril 10 0 0 
Abril 8 0 0 
Abril 12 0 0 
Abril 11 0 0 
Abril 18 0 0 
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Abril 16 0 0 
Abril 13 1 5 
Abril 22 1 4 
Abril 9 0 0 
Abril 20 0 0 
Abril 14 0 0 
Abril 10 0 0 
Abril 16 0 0 
Abril 18 0 0 
Abril 15 0 0 
Abril 19 3 14 
Abril 15 1 6 
Mayo 15 0 0 
Mayo 10 0 0 
Mayo 12 0 0 
Mayo 16 0 0 
Mayo 14 0 0 
Mayo 11 0 0 
Mayo 12 1 3 
Mayo 20 0 0 
Mayo 18 2 4 
Mayo 20 1 2 
Mayo 23 4 14 
Mayo 18 0 0 
Mayo 14 0 0 
Mayo 12 1 2 
Mayo 15 2 6 
Mayo 18 3 10 
Mayo 13 1 4 
Mayo 10 0 0 
Mayo 15 1 4 
Mayo 18 2 8 
Mayo 19 1 4 
Mayo 17 0 0 
Mayo 18 2 9 
Mayo 20 3 14 
Mayo 15 1 3 
Junio 18 1 3 
Junio 18 1 2 
Junio 18 0 4 
Junio 18 0 0 
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Junio 18 0 2 
Junio 18 0 1 
Junio 18 0 0 
Junio 18 0 1 
Junio 18 0 1 
Junio 18 0 0 
Junio 18 0 2 
Junio 18 0 0 
Junio 18 0 0 
Junio 18 0 0 
Junio 18 1 6 
Junio 18 1 4 
Junio 18 3 13 
Junio 18 0 5 
Junio 18 0 2 
Junio 18 2 9 
Junio 18 0 0 
Junio 18 1 5 
Junio 18 0 3 
Junio 18 1 3 
Junio 18 0 2 
Junio 18 0 0 
Julio 10 1 2 
Julio 16 1 2 
Julio 13 1 3 
Julio 18 2 4 
Julio 21 2 6 
Julio 13 0 0 
Julio 17 0 1 
Julio 21 1 3 
Julio 18 1 2 
Julio 13 2 5 
Julio 11 0 0 
Julio 15 0 0 
Julio 16 1 2 
Julio 14 0 0 
Julio 20 0 0 
Julio 18 1 3 
Julio 21 2 4 
Julio 16 0 0 
Julio 15 2 5 
110 
 
Julio 15 0 0 
Julio 13 0 2 
Julio 10 1 4 
Julio 21 1 3 
Julio 19 1 2 
Julio 13 0 0 
Agosto 13 0 1 
Agosto 23 1 2 
Agosto 14 1 2 
Agosto 22 1 3 
Agosto 9 0 2 
Agosto 11 0 0 
Agosto 19 1 3 
Agosto 13 0 0 
Agosto 19 2 5 
Agosto 23 0 1 
Agosto 14 0 1 
Agosto 17 2 4 
Agosto 9 1 3 
Agosto 23 0 0 
Agosto 20 0 1 
Agosto 19 1 2 
Agosto 17 1 2 
Agosto 9 2 6 
Agosto 11 0 1 
Agosto 23 0 0 
Agosto 22 0 1 
Agosto 23 0 0 
Agosto 25 2 3 
Agosto 12 0 2 
Agosto 15 0 0 
Fuente: Autores 2015 
 
Mes de abril  
Para el mes de abril los datos obtenidos de p no son valores estándar dados (Ver 
tabla 15) los cuales indican tamaño de lote, producto defectuoso, número de 
defectos, fracción defectuosa, límites de control, inferior (LCI), central (LC) y 
superior (LCS) 
Carta P 
Los datos que se aprecian en la tabla 15, son los datos que se recogieron en el mes 
de Abril con un promedio de tamaño de lote de producción el cual se compone de 
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14 artículos diarios, aclarando que los lotes se componen tanto prendas de dotación 
como de personalizados. 
 









LCI LC LCS 
1 20 2 0,1 -0,0996 0,031169 0,14774 
2 7 0 0 -0,0996 0,031169 0,22821 
3 19 2 0,105263158 -0,0996 0,031169 0,150768 
4 15 0 0 -0,0996 0,031169 0,165773 
5 11 1 0,090909091 -0,0996 0,031169 0,188353 
6 19 1 0,052631579 -0,0996 0,031169 0,150768 
7 20 0 0 -0,0996 0,031169 0,14774 
8 18 0 0 -0,0996 0,031169 0,154045 
9 10 0 0 -0,0996 0,031169 0,196025 
10 10 0 0 -0,0996 0,031169 0,196025 
11 8 0 0 -0,0996 0,031169 0,215484 
12 12 0 0 -0,0996 0,031169 0,181661 
13 11 0 0 -0,0996 0,031169 0,188353 
14 18 0 0 -0,0996 0,031169 0,154045 
15 16 0 0 -0,0996 0,031169 0,161499 
16 13 1 0,076923077 -0,0996 0,031169 0,175757 
17 22 1 0,045454545 -0,0996 0,031169 0,142315 
18 9 0 0 -0,0996 0,031169 0,204943 
19 20 0 0 -0,0996 0,031169 0,14774 
20 14 0 0 -0,0996 0,031169 0,170498 
21 10 0 0 -0,0996 0,031169 0,196025 
22 16 0 0 -0,0996 0,031169 0,161499 
23 18 0 0 -0,0996 0,031169 0,154045 
24 15 0 0 -0,0996 0,031169 0,165773 
25 19 3 0,157894737 -0,0996 0,031169 0,150768 
26 15 1 0,066666667 -0,0996 0,031169 0,165773 












Fuente: Autores 2015. 
 
En la tabla anterior se puede apreciar que la única fracción defectuosa que se sale 
de los controles se encuentra en el lote 25, por lo que se eliminará de los datos ya 
que están sujetos a variaciones que pueden afectar a toda la producción, se vuelve 







El cálculo de valores y límites nuevos usando el valor actual de la fracción no 
conforme promedio, los datos se encuentran en control estadístico correspondiente, 
y por ende, se toma el valor de 0,02459 (P0) como valor estándar para poder realizar 
el gráfico de control; el tamaño promedio de producción estándar de n=15. 
𝐿𝑖𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑐𝑒𝑛𝑡𝑟𝑎𝑙 (𝐿𝐶) = 𝑃0 = 0,02459 
𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑠𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 (𝐿𝑆𝐶) = 0,02459 + 3√
0,02459 𝑥 0,97541 
15
= 0,1488 
𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑖𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 (𝐿𝐶𝐼) =  0,02459 − 3√




En el gráfico 19 se puede apreciar el estado de control estadístico visto en la carta 
P de control de fracción de artículos en el mes de abril. 
 
Gráfico 19. Carta P artículos no conformes mes abril 
 
Fuente: Autores 2015 
 
Carta C 
Como se puede observar en la tabla 14, la muestra obtenida de la producción ha 












LCI LC LCS 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 3 0,33 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 4 0,25 -2,189 1,5714 5,3582 
1 2 0,5 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
1 1 1 -2,189 1,5714 5,3582 
Fuente: Autores 2015 
Después de contemplar los números de lotes de producción y los defectos que 
presentan hasta 4 artículos como muestra, se define la línea central (C barra) y los 
límites de control superior e inferior respectivamente (LSC y LCI). 
 





𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑠𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 (𝐿𝑆𝐶) =  𝐶̅ + 3√𝐶̅ = 1,5714 + 3√1,5714 = 5,3582 
 




En la gráfica 20 se pueden estimar la carta de control. 
 
Gráfico 20. Carta C de control de defectos mes de abril 
 
Fuente: Autores 2015. 
 
El proceso se ve controlado estadísticamente (Ver gráfico 20), las 4 características 
de calidad que no cumplieron fueron: 
 Manchas  
 Mala posición del estampado 
 Uso de tonalidades de colores similares 
 Deterioro en la tela para el estampado 
Se espera que en cada artículo, en promedio presente 1 defecto en promedio total 
en la producción, un máximo de 5 defectos y un mínimo de 0 defectos en el lote de 
producción, lo que significa que por lo menos un defecto en cada artículo por cada 
lote se considera a éste fuera del límite de control (Ver gráfica 20). 
 
Mes de mayo 
 
Carta P 
Los datos que se observan (Ver tabla 17), son referentes a los datos tomados por 





















1 15 0 0,000 0,0635 0,252663365 -0,1254 
2 10 0 0,000 0,0635 0,295151413 -0,1254 
3 12 0 0,000 0,0635 0,274977706 -0,1254 
4 16 0 0,000 0,0635 0,246660236 -0,1254 
5 14 0 0,000 0,0635 0,259298711 -0,1254 
6 11 0 0,000 0,0635 0,284376226 -0,1254 
7 12 1 0,083 0,0635 0,274977706 -0,1254 
8 20 0 0,000 0,0635 0,22733545 -0,1254 
9 18 2 0,111 0,0635 0,236191603 -0,1254 
10 20 1 0,050 0,0635 0,22733545 -0,1254 
11 23 4 0,174 0,0635 0,216284987 -0,1254 
12 18 0 0,000 0,0635 0,236191603 -0,1254 
13 14 0 0,000 0,0635 0,259298711 -0,1254 
14 12 1 0,083 0,0635 0,274977706 -0,1254 
15 15 2 0,133 0,0635 0,252663365 -0,1254 
16 18 3 0,167 0,0635 0,236191603 -0,1254 
17 13 1 0,077 0,0635 0,26668565 -0,1254 
18 10 0 0,000 0,0635 0,295151413 -0,1254 
19 15 1 0,067 0,0635 0,252663365 -0,1254 
20 18 2 0,111 0,0635 0,236191603 -0,1254 
21 19 1 0,053 0,0635 0,231588683 -0,1254 
22 17 0 0,000 0,0635 0,24119491 -0,1254 
23 18 2 0,111 0,0635 0,236191603 -0,1254 
24 20 3 0,150 0,0635 0,22733545 -0,1254 
25 15 1 0,067 0,0635 0,252663365 -0,1254 
 





no conforme  
 0,06361 393 25  1,437  
Fuente: Autores 2015. 
 
Ya que como todos los datos se encuentran en control estadístico y no se salen de 
los límites superiores, se procede a calcular la fracción no conforme promedio. 
 




𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑠𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 (𝐿𝑆𝐶) = 0,0636 + 3√
0,0636 𝑥 0,9364 
16
= 0,2524 
𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑖𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 (𝐿𝐶𝐼) =  0,0636 − 3√
0,0636 𝑥 0,9364 
16
= −0,1254 
Se pueden observar en la gráfico 21 los estándares y como las fracciones no afectan 
y tampoco se salen de los límites de control. 
 
Gráfico 21. Carta P artículos no conformes mes mayo 
 




Se puede observar que en la tabla 18, en el mes de mayo se vuelven a revisar los 
lotes, pero del mes de mayo, y se toman como muestra base 4 artículos con hasta 
máximo 4 defectos por cada uno y un mínimo de 0. 
 




No conformidades por unidad LCI LC LCS 
1 3 0,333333 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 3 0,333333 -2,247 2,42 7,077 
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1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 3 0,333333 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 3 0,333333 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 3 0,333333 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 3 0,333333 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 2 0,5 -2,247 2,42 7,077 
1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 4 0,25 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 1 1 -2,247 2,42 7,077 
1 3 0,333333 -2,247 2,42 7,077 
Fuente: Autores 2015 
Después de examinar los datos de los lotes de producción y sus defectos presentes, 
se calcula la línea central (C barra) y los límites de control (LSC y LIC). 





𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑠𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 (𝐿𝑆𝐶) =  𝐶̅ + 3√𝐶̅ = 2,41 + 3√2,41 = 7,077 
 
𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑖𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 (𝐿𝐶𝐼) =  𝐶̅ − 3√𝐶̅ = 2,41 − 3√2,41 = −2,247 
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Se espera que máximo en cada lote producido se encuentren 7 defectos como 
máximo, ya que no existen 7,08 defectos (Ver gráfico 22). 
 
Gráfico 22. Carta C defectos por muestra mes de mayo 
 
Fuente: Autores 2015 
En la carta C para el mes de mayo (Ver gráfico 22), se presenta que en cada 
muestra producida tiene como máximo hasta 4 defectos presentes, perjudicando la 
producción, viéndose en ella, que si tiene hasta 4 defectos la muestra, el artículo se 
considera no conforme; se tomaron acciones correctivas en los operarios para 
conocer cuáles eran las causas de los defectos que se detectaban con más 
frecuencia. La razón por la cual se presentaron estos fue la incorporación de nuevo 
personal en el área de diseño y producción. 
 
2.3.3 Control en los defectos frecuentes: Los defectos que se contemplaron en el 
área de diseño y producción de acuerdo a la frecuencia hasta ese entonces se ven 
reflejados en la tabla 19. En ella se realizaba un control por parte de los operarios, 
y si por lo menos el producto final detectaba dos defectos, se retiraba para realizar 
el correspondiente reproceso; en la tabla 19 se aprecia el porcentaje de frecuencia 
que se detectaron por parte de los operarios en los productos finales. 
 
Tabla 19. Frecuencia de defectos. 
Defecto Frecuencia  
Manchas 59,62% 
Posición del estampado 19,23% 
Tonalidades de color 11,54% 
Calidad de la tela 9,62% 
Fuente: Autores 2015. 
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Según la frecuencia, se realizaron cuatro jornadas de capacitación en la empresa 
para el uso adecuado de protección para no afectar las prendas estampadas en el 
proceso productivo y una nueva organización en los materiales de producción y 
marcos para el correcto uso de las tonalidades de colores al momento de realizar la 
operación. 
El uso de guantes, y la nueva organización de los elementos en el área de trabajo 
permitieron contemplar la oportunidad de trabajar por lotes estándar en producción, 
ya que en junio se debían hacer 450 artículos referentes a dotación; esperando que 
los lotes por día fueran de 18 prendas a estampar, para observar los cambios en el 
mes de junio en las cartas de control; estos cambios produjeron: 
 
Carta NP 
Tabla 20. Datos carta NP mes de junio 




Límite Superior de 
Control 
Límite de Control 
Inferior 
18 1 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 1 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 1 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 1 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 3 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 2 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 1 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 0 0,45833333 2,46331844 -1,54 
18 1 0,45833333 2,46331844 -1,54 
Número de lotes 24  P barra 0,02546 
Fuente: Autores 2015 
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Ya que los datos se encuentran en la tabla 20, la cual indica que se debe realizar 
un seguimiento y control para los artículos fabricados el día donde se cometieron 
tres (3) errores, para poder efectuar un mejoramiento en el número de artículos 
inconformes; se procede a realizar los cálculos de los límites de control y el 


















𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑠𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 (𝐿𝑆𝐶) =  𝑛𝑝 + 3√𝑛𝑝(1 − ?̅?) = 0,45833 + 3√0,44 = 2,463 
 
𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑖𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 (𝐿𝐶𝐼) =  𝑛𝑝 − 3√𝑛𝑝(1 − ?̅?) = 0,45833 − 3√0,44 = −1,54 
 
Gráfico 23. Carta NP no conformidades mes de junio 
 
Fuente: Autores 2015. 
 
Se mantiene un lote estándar de 18 estampados en producción (Ver gráfico 23), no 
todos se ejecutaron el mismo día ya que hubo días donde toco esperar para producir 
al día siguiente el lote estándar, en el lote número 17 se presentaron 3 estampados 
no conformes saliendo de los límites de control (Ver tabla 19), el cual al examinar la 
causa, el personal ese día no contaba con los elementos para la ejecución de la 
producción (Guantes) lo que generó manchas, se presentó en el lote 17 un derrame 
de plastisol de manera intencional por parte de un operario sobre las prendas, 
afectando 3 de ellas.  
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La variación surgida de los lotes 15 al 24 fueron por adecuación de marco nuevo 
por desgaste usado los días 1 al 14 y porque este presento porosidades afectando 
dos prendas el lote 20, y una prenda los lotes 22 y 24. 
 
Carta C 
Los datos sobre cada defecto por artículo se presentan en la tabla 21 de datos 
para la carta de control C. 
 







LCI LC LCS 
1 3 0,333333 -2,20 1,658537 5,52 
1 2 0,5 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 4 0,25 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 4 0,25 -2,20 1,658537 5,52 
1 4 0,25 -2,20 1,658537 5,52 
1 4 0,25 -2,20 1,658537 5,52 
1 4 0,25 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 2 0,5 -2,20 1,658537 5,52 
1 4 0,25 -2,20 1,658537 5,52 
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1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 4 0,25 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 3 0,333333 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
1 1 1 -2,20 1,658537 5,52 
Fuente: Autores 2015 
 
El promedio de los valores C se calcula de la siguiente forma: 
 





𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑠𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 (𝐿𝑆𝐶) =  𝐶̅ + 3√𝐶̅ = 1,6585 + 3√1,6585 = 5,52 
 
𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑖𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 (𝐿𝐶𝐼) =  𝐶̅ − 3√𝐶̅ = 1,6585 − 3√1,6585 = −2,20 
 
En el gráfico 24 se puede apreciar el control sobre los defectos presentados en el 
mes de junio. 
 
Gráfico 24. Carta C defectos mes de junio 
 
Fuente: Autores 2015. 
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La carta C (Ver gráfico 24) indica que para el lote estándar de producción (18 
estampados diarios), se permitían máximo tener una variación de hasta 5 defectos 
presentes en el total de artículos de los lotes, pero sin afectar la carta NP, lo que 
representa que existe una variación inclinada hacia los límites de control que están 
sujetos a fallos mínimos con una variación de +/- 3σ el cual el promedio de defectos 
es 1,65 defectos que se presentaron en los lotes modelo. 
 
Mes de Julio 
 
Para el mes de Julio, ya terminado el proyecto donde exitosamente se pudo realizar 
la producción de estampados por medio de lotes estándar, se volvió con la 
variabilidad en el sistema productivo, donde se buscó mejorar en la parte productiva 
y disminuir los errores en artículos defectuosos. 
 
Carta P 
Los datos obtenidos para el mes de Julio se encuentran en la tabla 22. 
 
Tabla 22. Datos carta P mes de julio 
# Lote Tamaño De Lote Artículos no conformes 
% no 
conformes 
LCS LC LCI 
1 10 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
2 16 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
3 13 1 0,077 0,234 0,0463 -0,1164 
4 18 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
5 21 1 0,048 0,173 0,0463 -0,1164 
6 13 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
7 17 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
8 21 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
9 18 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
10 13 1 0,077 0,234 0,0463 -0,1164 
11 11 2 0,182 0,409 0,0463 -0,1164 
12 15 2 0,133 0,333 0,0463 -0,1164 
13 16 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
14 14 1 0,071 0,223 0,0463 -0,1164 
15 20 2 0,100 0,277 0,0463 -0,1164 
16 18 2 0,111 0,296 0,0463 -0,1164 
17 21 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
18 16 1 0,063 0,205 0,0463 -0,1164 
19 15 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
20 15 1 0,067 0,213 0,0463 -0,1164 
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21 13 1 0,077 0,234 0,0463 -0,1164 
22 10 2 0,200 0,435 0,0463 -0,1164 
23 21 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
24 19 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
25 13 2 0,154 0,366 0,0463 -0,1164 
26 13 0 0,000 0,000 0,0463 -0,1164 
 P barra Producción total 






 0,0463 410 19 15 1,359 
Fuente: Autores 2015. 
 
Como dentro de los limites no sale ningún valor de porcentaje de no conformes, se 
procede a calcular y graficar la carta P para el mes de julio, identificando nuevos 
límites de control (LSC y LIC, límite superior de control y límite inferior de control 
respectivamente). 
 
𝐿𝑖𝑛𝑒𝑎 𝐶𝑒𝑛𝑡𝑟𝑎𝑙 (𝐿𝐶) =  ?̅? = 0,0463 
 










Gráfico 25. Carta P porcentaje producto no conforme mes de julio 
 
Fuente: Autores 2015 
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En la gráfica 25 se observa que correctamente la fracción de defectos y todos sus 
puntos en la carta de control, no se encuentran bajo control estadístico pero si 
dentro de los límites de aceptación de la carta, el promedio de porcentaje de no 
conformes que existe en la producción de julio dio un valor del 4,63% sobre el total 
producido, lo que representa 19 artículos se les realizó reparaciones. 
 
Carta C 
La carta C para el mes de julio se evidencia en el gráfico 26 evidenciándose que 
cada artículo que presenta algún defecto queda establecido dentro de la gráfica; los 
datos se presentan en la tabla 23. 
 







LCI LC LCS 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 3 0,333333333 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 3 0,333333333 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
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1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 2 0,5 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 3 0,333333333 -2,17 1,488888889 5,149489932 
1 1 1 -2,17 1,488888889 5,149489932 
Fuente: Autores 2015 
El cálculo de los valores dados para la carta C se dio de la siguiente forma: 
 





𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑠𝑢𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 (𝐿𝑆𝐶) =  𝐶̅ + 3√𝐶̅ = 1,488 + 3√1,488 = 5,14 
 
𝐿í𝑚𝑖𝑡𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑖𝑛𝑓𝑒𝑟𝑖𝑜𝑟 (𝐿𝐶𝐼) =  𝐶̅ − 3√𝐶̅ = 1,488 − 3√1,488 = −2,17 
 





Gráfico 26. Carta C defectos mes de julio 
 
Fuente: Autores 2015 
 
La carta C (Ver gráfico 26) de acuerdo a sus límites de control indica que para el 
lote producción variable se permitían máximo tener una variación de hasta 5 
defectos presentes en el lote, lo que representa que existe un promedio de 1,48 
defectos que se presentaron en los lotes modelo, reduciéndose con respecto a la 
carta del mes de mayo. 
 




En el mes de agosto se presentaron los siguientes datos destinados para la carta P 
ya que los lotes de producción fueron variables, como se puede apreciar en la tabla 
24. 
 





Artículos no conformes 
% no 
conformes 
LCS LC LCI 
1 23 1 0,043 0,168 0,03641 -0,0995 
2 14 1 0,071 0,229 0,03641 -0,0995 
3 22 1 0,045 0,173 0,03641 -0,0995 
4 9 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
5 11 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
6 19 1 0,053 0,189 0,03641 -0,0995 
7 13 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
8 19 2 0,105 0,293 0,03641 -0,0995 
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9 23 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
10 14 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
11 17 2 0,118 0,315 0,03641 -0,0995 
12 9 1 0,111 0,304 0,03641 -0,0995 
13 23 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
14 20 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
15 19 1 0,053 0,189 0,03641 -0,0995 
16 17 1 0,059 0,203 0,03641 -0,0995 
17 14 2 0,143 0,357 0,03641 -0,0995 
18 11 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
19 23 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
20 22 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
21 23 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
22 25 2 0,080 0,246 0,03641 -0,0995 
23 12 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
24 15 0 0,000 0,000 0,03641 -0,0995 
 P barra Producción total 




Suma  Fracción 
Defectuosa 
 0,03597 416 15 17 0,961 
Fuente: Autores 2015 
 
Dentro de los limites no sale ningún valor de porcentaje de no conformes sobre los 
límites de control, por ende se procede a calcular y graficar la carta P para el mes 
de agosto, identificando nuevos límites de control (LSC como límite superior de 
control y LIC, límite inferior de control). 
 
𝐿𝑖𝑛𝑒𝑎 𝐶𝑒𝑛𝑡𝑟𝑎𝑙 (𝐿𝐶) =  ?̅? = 0,03597 
 










En el gráfico 27 se puede apreciar el estado de control estadístico de los datos 





Gráfico 27. Carta P porcentaje de no conformes mes de agosto 
 
Fuente: Autores 2015 
 
El promedio indica un 3,59% de defectos sobre la producción del mes de agosto, y 
observando los datos de los promedios no conformes, estos no se encuentran bajo 
control estadístico pero están dentro de los límites aceptables de la carta y también 
se puede inferir que el máximo porcentaje permisible de no conformidad se 
encuentra sobre el 17,14% del total de la producción diaria. 
 
Carta U 
Los datos para la carta U de porcentajes de defectos en la producción (Por lote 
inspeccionado) se encuentran consignados en la tabla 25. 
 














23 1 2 0,09 0,3239959 0,098321 0 
14 1 2 0,14 0,3239959 0,098321 0 
22 1 3 0,14 0,3239959 0,098321 0 
9 0 2 0,22 0,3239959 0,098321 0 
11 0 0 0,00 0,3239959 0,098321 0 
19 1 3 0,16 0,3239959 0,098321 0 
13 0 0 0,00 0,3239959 0,098321 0 
19 2 5 0,26 0,3239959 0,098321 0 
23 0 1 0,04 0,3239959 0,098321 0 
14 0 1 0,07 0,3239959 0,098321 0 
17 2 4 0,24 0,3239959 0,098321 0 
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9 1 2 0,22 0,3239959 0,098321 0 
23 0 0 0,00 0,3239959 0,098321 0 
20 0 1 0,05 0,3239959 0,098321 0 
19 1 2 0,11 0,3239959 0,098321 0 
17 1 2 0,12 0,3239959 0,098321 0 
14 2 4 0,29 0,3239959 0,098321 0 
11 0 1 0,09 0,3239959 0,098321 0 
23 0 0 0,00 0,3239959 0,098321 0 
22 0 1 0,05 0,3239959 0,098321 0 
23 0 0 0,00 0,3239959 0,098321 0 
25 2 3 0,12 0,3239959 0,098321 0 
12 0 2 0,17 0,3239959 0,098321 0 
15 0 0 0,00 0,3239959 0,098321 0 
Fuente: Autores 2015 
 
La carta U nos permite conocer prácticamente lo mismo que dice la carta C, sino 
que la anterior es más detallada con respecto a la carta U debido a que ésta se 
encarga de llevar los defectos presentes en la producción por lotes a porcentajes, 
donde se puede realizar control sobre los mismos. El cálculo de los límites se generó 
así: 
?̅? =  
∑ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠



















= 0,0983 − 3√
0,0983
17,37
= −0,1273 = 0 
 
En la carta de control U se puede apreciar que los datos no se encuentran bajo 
control estadístico de calidad pero si está dentro de los límites permisibles de la 




Gráfico 28. Carta U porcentaje de defectos mes de agosto 
 
Fuente: Autores 2015 
 
El promedio en la proporción de defectos en los artículos se estima en un 9,83%, 
este tiene una variación con el límite superior de control en 22,56% y con el inferior 
de -12,73%, pero como el resultado da negativo, el límite inferior queda como 0%, 
aunque en el gráfico 28 se puede apreciar el límite inferior con su valor calculado. 
Con la producción observada, se propuso en la empresa el emplear la herramienta 
con las cartas P cuando la producción que se vaya a realizar no sea constante para 
obtener un control sobre la variabilidad, y el uso de las cartas NP cuando se tenga 
certeza de que los lotes serán estándar para producir en masa y el uso de las cartas 
C y U cuando quieran observar el control de defectos en los productos, el primero 
con datos precisos y el segundo con un relación porcentual frente a la elaboración 
de los lotes. 
Las cartas U y C auxilian en el control de defectos en las muestras tomadas, en U 
se observa el control por porcentaje de defectos y en C por número de defectos. 
 
2.4 ANÁLISIS ECONÓMICO 
 
En el presente objetivo, se desarrollaron los conceptos de VPN (Valor presente 
neto), Costo beneficio y costos de no calidad donde se utilizan datos de artículos 
inconformes que se encuentran en el sistema de control estadístico de calidad; 
sobre estos se establecieron tanto la implementación del sistema de gestión de la 
calidad como un posible escenario donde la inversión se pueda realizar y observar 
la cantidad de tiempo en el cual se recupera. 
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2.4.1 VPN (Valor Presente Neto): El valor presente neto permite comprobar si una 
inversión que se realiza cumple con el objetivo de maximizar las utilidades y de esta 
manera aumentar el valor de la compañía. El valor que se puede obtener en el VPN 
puede ser negativo, positivo o cero; si es negativo, la empresa perderá valor y de 
acuerdo al monto que arroje el valor presente neto.  
Por el contrario, si el valor es positivo, significa que la empresa incrementará su 
valor acorde a lo que arroje el VPN. Si el valor es cero la empresa no sufre 
modificaciones en su valor.  
Este método tiene la ventaja de indexar todos los valores ya sean inversiones 
realizadas en el pasado como aquellas que se podrán realizar en un futuro para así 
poder observar si los ingresos de la compañía son mayores que los egresos y de 
esta forma decidir si el proyecto de inversión es adecuado. 
La utilidad neta que ha tenido la compañía registradas desde el mes de enero hasta 
agosto de 2015 se presentan en la tabla 26, se sacan solamente éstos valores 
directamente de los estados financieros de pérdidas y ganancias de la empresa ya 
que en ella existen datos que no deben proporcionarse y deben adquirir con 
autorización expresa de la gerencia. 
 
Tabla 26. Utilidad neta por mes SE&ER S.A.S 
Mes Utilidad neta 
Enero $  2.291.274 
Febrero $  2.030.882 
Marzo $  1.455.871 
Abril $  2.667.988 
Mayo $  1.341.173 
Junio $  1.745.078 
Julio $  2.513.784 
Agosto $  2.054.136 
PROMEDIO $  2.012.523 
Fuente: Balance pérdidas y ganancias SE&ER. 
 
Como se puede observar, el promedio que sostiene la empresa de utilidad después 
de los años de mantenimiento y crecimiento en el mercado el cual es de $2.012.523 
ha sido bueno y se ve como entre enero y agosto, ha fluctuado con una variación 
de +/- $300.000, de lo cual se reinvierte el 50% de éste en la compañía.  
Sin embargo los costos de producción que presenta la organización como se 
aprecian en la tabla 27, tienen una variación ya que no siempre se ha mantenido el 





Tabla 27. Costos de producción SE&ER 
Costo de Producción  Variación en costos 
Servicios          $ 120.000           $ 300.000  
Mano de Obra (8-12 empleados)       $ 5.155.000        $ 5.500.000  
Materia prima          $ 190.000           $ 240.000  
Arriendo                    $ 400.000  
Total costos de producción       $ 5.865.000        $ 6.440.000  
Fuente: SE&ER S.A.S 2015 
 
Para la determinación de los costos, ha existido una variación que presenta la 
empresa, y por ende se tomaron los valores bajos y los mayores de los mismos; en 
el costo de mano de obra, aún no se ha requerido el uso de los 15 empleados para 
la realización de todas las actividades en la empresa y el costo menor se aproximó 
al primer entero de mil posterior. 
Los costos de producción se desglosan en la tabla 28 donde se observa la relación 
correspondiente en la mano de obra y materia prima de la tabla anteriormente vista. 
Tabla 28. Desglose costos de producción 
  VALOR MENSUAL CANTIDAD MENSUAL 
MOD   $  5.154.800  8 Permanentes 
MP 
Plastisol  $       25.000  2,5 Kg  
Clorox  $       15.000  15 Botellas 750 ml 
Oasis  $         6.000  4 Cubos 
Emulsión   $       36.000  2 Kg 
Thinner  $       80.000  8 Lt 
Varsol  $       14.000  1 Lt 
Papel  $       12.000  10 Pliegos 
Tinta  $         6.000  1 Cartucho 
Fuente: SE&ER S.A.S 2015 
 
Los costos de desglose como se observa en la tabla 28 se relacionan con la fuente 
de mano de obra directa y materia prima correspondiente para la elaboración de los 
estampados en los artículos; lo que tiene que ver con la parte de los servicios 
públicos que se utilizan se incluyen: Internet, gas, agua y luz. 
Los costos de no calidad conocidos por ser los costos de hacer las cosas mal o 
incorrectamente, son un precio por incumplimiento, y estos se presentan cuando 
existen: Reprocesos, desperdicios, devoluciones, reparaciones, reemplazos, gastos 
por atención a quejas y exigencias de cumplimiento de garantías, entre otros. 
Aquellos que han ocurrido en la organización pueden identificarse en la tabla 33 
donde se presentan los precios que pueden acarrear las fallas y el mal hacer en la 




Para poder determinar de manera adecuada los costos de no calidad en los cuales 
la empresa ha estado destinando dinero, se debe conocer cuánto le cuesta a 
SE&ER realizar cada uno de los estampados acorde a las dimensiones y cantidad 
de colores que se utilizan (Ver tabla 29 y tabla 30). 
 
Tabla 29. Costo producir estampados pedidos particulares. 
  Dimensiones 
Cantidad 
colores  
15x15 20x20 20x30 40x30 
1 $                   1.875  $                4.875  $                11.550  $             19.125  
2 $                   3.900  $                7.650  $                17.250  $             33.750  
3 $                   5.700  $             10.125  $                22.125  $             39.750  
Color extra $                   2.250  $                3.750  $                  6.000  $             11.250  
Fuente: SE&ER 2015 




15x15 20x20 20x30 40x30 
1 $                       825  $                1.275  $                  2.775  $                5.625  
2 $                   1.650  $                2.250  $                  3.750  $                8.250  
3 $                   2.175  $                2.700  $                  5.250  $             12.000  
Color extra $                       750  $                   900  $                  1.125  $                2.250  
Fuente: SE&ER 2015 
 
Como se puede apreciar en las tablas 29 y 30, la empresa maneja diferentes costos 
dependiendo si el pedido es de dotación o es un pedido particular, esto se debe a 
que en el caso de pedidos dotación se utiliza el mismo marco para la cantidad de 
prendas que se deseen estampar, caso contrario con los pedidos particulares a los 
que se les debe destinar un solo marco para la realización de un estampado lo cual 
hace más costoso la preparación y posterior realización del estampado; además, 
los detalles y formas que se manejan en dotación no son tan complejos como los 
manejados en los pedidos particulares.  
A continuación se podrá apreciar en la tabla 32 el valor promedio de las prendas por 
las cuales la empresa podría pagar en caso de presentarse una reparación al 





Tabla 31. Valor prendas 
PEDIDO PARTICULAR DOTACIÓN 
PRENDA VALOR PRENDA VALOR 
Portero $              60.000  Overol  $               30.000  
Camiseta polo $              35.000  T-shirt  $                 7.000  
Camiseta normal $              25.000  Chalecos  $               15.000  
Uniforme equipo $              40.000  Camisa  $               10.000  
PROMEDIO $              40.000  PROMEDIO  $               15.500  
Fuente: Autores 2015 
 
De acuerdo a los valores promedio de las prendas referenciadas en la tabla 31 se 
puede establecer el costo de reparación, y con la ayuda de las tablas 29 y 30 se 
logró calcular a su vez el costo de reproceso para la empresa, los cuales se ven 
consignados en la tabla 32.  
 
Tabla 32. Costos de no calidad empresa SE&ER. 
 PARTICULARES DOTACIÓN 
REPROCESOS  $                 14.806 $                 4.044  
DESPERDICIOS  $                   2.443 $                    667  
REPARACIONES  $                 69.613 $               23.588  
Fuente: Autores 2015. 
 
Como se puede apreciar en la tabla 32 se presenta el valor de reprocesos, 
reparaciones y desperdicios tanto para pedidos particulares como para dotación; 
para poder determinar cuál es el gasto en el cual incurre en promedio mensualmente 
la empresa se contemplaron las no conformidades y los defectos obtenidos a través 
del control estadístico entre los meses de abril a agosto, (Ver tabla 33). 
Tabla 33. Pérdidas por costos de no calidad en reparaciones 
REPARACIONES  
MES  NO CONFORMIDADES PARTICULAR DOTACIÓN PROMEDIO 
Abril 12 $        893.983  $         299.063  $          596.523  
Mayo 25 $     1.862.464  $         623.048  $       1.242.756  
Junio 11 $                    -   $         274.141  $          274.141  
Julio 19 $     1.415.473  $         473.517  $          944.495  
Agosto 15 $     1.117.478  $         373.829  $          745.654  
   Promedio: $          760.714  




Tabla 34. Pérdidas por costos de no calidad en reprocesos y desperdicios. 
REPROCESOS Y DESPERDICIOS 
MES DEFECTOS PARTICULAR DOTACIÓN PROMEDIO 
Abril 21 $             673.166 $         183.849  $           428.508  
Mayo 36 $          1.153.999  $         315.170  $           734.585  
Junio 41 $                     -    $         358.943  $           358.943  
Julio 45 $          1.442.499  $         393.962  $           918.231  
Agosto 41 $          1.314.277  $         358.943  $           836.610  
   Promedio: $           655.375  
Fuente: Autores 2015. 
 
La información descrita en las tablas 33 y 34 muestran los valores promedio que se 
pueden tener en desperdicios, reparaciones y reprocesos, sumando estos valores 
da un total de costos de no calidad para la empresa SE&ER de $ 1.416.089. En el 
gráfico 29 se puede observar en qué porcentaje se encuentran los costos de no 
calidad deducidos de los costos totales de producción que son $6.465.700. 
 
Gráfico 29. Costos de no calidad vs costos totales de producción 
 
Fuente: Autores 2015 
 
Los costos de no calidad son el 22% sobre los costos totales de producción; es por 
esto que, el conservar una cultura de calidad y control para que no existan fallos por 
hacer mal el trabajo, mejoraría los ingresos de la compañía, al mismo tiempo que 
se podría contar con él como un beneficio en el pago en la implementación del 
sistema de gestión de calidad.  
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Otros costos que existen como lo es el costo de la auditoría para la certificación por 
parte de las distintas entidades acreditadas se observa en la tabla 35 (Valor 
auditorías). 
Tabla 35. Valor auditorías 
ENTIDAD VALOR AUDITORÍA PARA CERTIFICACIÓN 
Bureau Veritas $6’500.000 
SGS $6’200.000 
Fuente: Cotización entidades   
 
Dado que una inversión como lo es un sistema de gestión de calidad puede generar 
una descapitalización de la empresa, se debe saber si con los beneficios que 
obtenga ésta al implementarse, podrá generar los recursos suficientes para poder 
asumir su pago; en la tabla 36 se observa los costos de los requisitos en el sistema 
de gestión. 
Tabla 36. Costos requisitos SGC 




Sueldo delegado SGC Mensual  $          $1.000.000 
Sistema documental 1  $  $ 700.000 
Capacitación CEC 1  $  $ 500.000  
Auditor interno 2 veces al año  $          $1.400.000 
Auditoría de certificación 1  $          $6.200.000  
TOTAL   $          $9.800.000 
Fuente: Autores 2015. 
 
Para realizar una inversión para la implementación, se deben desembolsar el total 
que aparece en la tabla 36 (Costos requisitos SGC); se puede considerar que si se 
realiza la inversión en el primer mes de operación, la producción y el sistema se 
verá mejorado y los costos de no calidad pasarán a verse como un tratamiento que 
representa una utilidad en la misma proporción, lo que le dará mayor utilidad a la 
compañía; teniendo en cuenta que las auditorias no se van a realizar al comienzo 
de la operación, el valor inicial de la inversión disminuirá a $8’400.000. 
Observando el posible escenario, se puede apreciar en la tabla 37 el retorno de la 
inversión si se realiza en el primer período la implementación del SGC y control 
estadístico, teniendo en cuenta el beneficio de la empresa de no tener costos de no 









tratamiento en costos 
de no calidad 
Inversiones para el proyecto 
Flujo de 









0 0  $                          -    $   6.200.000   $     700.000   $   1.000.000   $      500.000   $                 -    -8.400.000 
1 
1 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -7.983.911 
2 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -7.567.822 
3 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -7.151.733 
4 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $      1.400.000  -8.135.644 
5 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -7.719.555 
6 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -7.303.466 
7 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -6.887.377 
8 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -6.471.288 
9 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -6.055.199 
10 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $      1.400.000  -7.039.110 
11 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $                 -     $                 -    -6.623.021 
12 $              1.416.089   $                  -    $                -    $   1.000.000   $      500.000   $                 -    -6.706.932 
Fuente: Autores 2015. 
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Como se puede observar en la tabla 37, en el año que se requiera la ejecución del 
sistema de gestión de calidad, implementándolo, no se obtendrán ingresos 
provenientes del ahorro en tratamiento de los costos de no calidad; el retorno de la 
inversión como se observa en la tabla 38, se va a lograr en el año 5, donde el ingreso 
de utilidad obtenida por el tratamiento de los costos de no calidad, permitirá 
solventar los costos de operación del SGC dejando además un saldo favorable a la 
empresa SE&ER.  
Tabla 38. Flujo de caja SE&ER 
 
Fuente: Autores 2015. 
Como se puede apreciar en la tabla 38, el flujo de caja indica que para el quinto año, 
los ingresos van a ser mayores a los egresos en el sistema de gestión de calidad, 
lo que significa que ya se tendrá el retorno en la inversión realizada en el año 0, 
esto también se puede apreciar con la fórmula del VPN la cual se determina por 
medio de entradas de efectivo y salidas que se descuentan a su valor presente (PV). 
Luego se suman. Por lo tanto VPN es la suma de todos los términos, lo que para 
este caso es de $ 193.492. 
El VPN se obtuvo de: 
Tabla 39. Cálculo VPN del proyecto. 
Inversión inicial $    8.400.000      
Año Ingresos Egresos Flujo efectivo 
0 $                  -  $                  -  $                  -  
1 $  16.993.068  $   15.300.000  $      1.693.068  
2 $  16.993.068  $   15.300.000  $      1.693.068  
3 $  16.993.068  $   15.300.000  $      1.693.068  
4 $  16.993.068  $   15.300.000  $      1.693.068  
5 $  16.993.068  $   15.300.000  $      1.693.068  
6 $  16.993.068  $   15.300.000  $      1.693.068  
  VPN $         193.492 
Fuente: Autores 2015. 
0 1 2 3 4 5 6
INVERSIÓN INICIAL 8.400.000$     -$                -$                 -$                 -$                 -$                 -$               
SALDO AÑO 
ANTERIOR
-$               (8.400.000)$    (6.706.932)$     (5.013.864)$     (3.320.796)$     (1.627.728)$     65.340$         
INGRESOS
Utilidad tratamiento 
costos de no calidad
-$               16.993.068$   16.993.068$    16.993.068$    16.993.068$    16.993.068$    16.993.068$  




-$               12.000.000$   12.000.000$    12.000.000$    12.000.000$    12.000.000$    12.000.000$  
Capacitaciones -$               500.000$        500.000$         500.000$         500.000$         500.000$         500.000$       
Auditoría interna -$               2.800.000$     2.800.000$      2.800.000$      2.800.000$      2.800.000$      2.800.000$    
Total egresos -$               15.300.000$   15.300.000$    15.300.000$    15.300.000$    15.300.000$    15.300.000$  




Para que se evalúe el proyecto, el resultado debe ser positivo, lo cual indica que los 
beneficios (Utilidades) son mayores a los costos, lo que significa que es factible la 
implementación del sistema de gestión de calidad en la empresa SE&ER. 







El valor calculado para que la tasa interna sea equivalente es del 5,72% lo que 
significa que es factible la realización del proyecto porque el rendimiento es mayor 
a la inversión realizada para el inicio del proyecto. 
 
2.4.2 Costo beneficio: Es un análisis utilizado para comparar beneficios obtenidos 
con los costos adquiridos en un proyecto de inversión, el resultado que se obtiene 
de estos dos es el beneficio total neto. Básicamente se trata de observar si los 
recursos que se invierten permitirán alcanzar las metas o beneficios que la 
compañía desea obtener. 
En este análisis costo beneficio, se toma como beneficio a cualquier tipo de utilidad 
sin importar la forma en la cual se presente, por otra parte, el costo es toda aquella 
perdida de utilidad que tenga la compañía y que se derive del proyecto 
directamente, es por eso que esta herramienta proporciona unos criterios o 
parámetros de decisión al momento de ejecutar o no los proyectos de inversión. 
Para SE&ER es importante tener un sistema de gestión de calidad como una 
oportunidad propia para poder aplicar a licitaciones que le signifiquen no solamente 
una gran cuantía en utilidades monetarias, sino mejorar el reconocimiento y 
posicionamiento en el mercado tanto nacional, como internacional sea posible. 
En 2014 se presentaron licitaciones en las cuales la compañía si hubiera establecido 
el sistema, habría tenido oportunidades de obtener la licitación y competir por medio 
de un valor agregado al detallar que su producción era certificada; las licitaciones 
que se presentaron se observan en la tabla 40. 
 
Tabla 40. Licitaciones públicas 2014. 
PROCESO NOMBRE CUANTÍA 
CMC-031-
2014 
Suministro de uniformes para la policía 
cívica del municipio de el roble, 
departamento de sucre suministro de 
uniformes para la policía cívica del 
municipio de el roble, departamento de 
sucre 
$9,000,000 




Contratar el suministro de petos para los 
niños que participaran en el festival de 




presentación y de juego y los servicios de 
transporte ida y regreso a la ciudad de 
Bogotá, el alojamiento y alimentación en 
la ciudad de Bogotá por un día para las 
niñas que viajan al evento internacional a 
través del programa diplomacia deportiva 
de la cancillería colombiana. 
(Seis millones 
novecientos ocho mil 
pesos m/c). 
0272014 
Adquisición de bienes y elementos para la 
dotación laboral (calzado y vestido de 
labor) para docentes y administrativos de 
la planta de cargos de la secretaria de 
educación de Nariño año 2013 – 2014. 
$2,726,349,000 
(Dos mil setecientos 
veintiséis mil millones 
trecientos cuarenta y 
nueve mil pesos m/c). 
LP 013 
Suministro de dotación año 2014 del 
personal docente y administrativo activo 
adscrito a la planta global del 










Adquisición de dotación civil anual de 
funcionarios públicos civiles del cenac y 
sus unidades centralizadas 
correspondiente al año 2014 
$2,015,126,144 
(Dos mil quince 
millones ciento 
veintiséis mil ciento 
cuarenta y cuatro pesos 
m/c). 
Fuente: Colombia compra eficiente. (2014). Tabla licitaciones públicas. [Tabla]. Recuperado de: 
http://www.contratos.gov.co/consultas/resultadoListadoProcesos.jsp 
 
En la tabla 40 (Licitaciones públicas 2014) se puede apreciar las licitaciones que 
hubo por parte del gobierno para aplicar como personas jurídicas, para la realización 
de estampados en el sector textil; la empresa SE&ER se presentó a las licitaciones 
con código CMC-031-2014 y 4106-2014, en las cuales no lograron ser 
seleccionados debido a que un requisito solicitado era el contar con un sistema de 
gestión al cual realizarle una evaluación. Las otras licitaciones no se pudieron 
aplicar por patrimonio ya que para poder presentarse, el capital social debía ser 
mayor a la cuantía observada en cada licitación, lo que para el caso de SE&ER es 
de $20’000.000. 
Si la empresa SE&ER hubiera contado con un sistema de gestión al momento de 
presentarse a las licitaciones, el beneficio que pudo haber obtenido habría sido de 
mínimo $6’908.000 correspondientes a la licitación de menor valor, la 
representación no solamente es monetaria sino aumento en el capital relacional y 




2.5 PLAN DE AUDITORÍA 
 
El plan de auditoria se realiza con la función de tener un documento base (Ver tabla 
38) para poder realizar el proceso de auditoría, generada o por personal interno 
capacitado, o por un auditor que tenga conocimientos y certificación para poder 
realizarla, este se vincula con el cronograma de auditorías. 
 
2.5.1 Objetivo: La presente auditoria tendrá por concepto, observar la aprobación 
de los procesos en la compañía SE&ER S.A.S con respecto a la documentación 
elaborada por los estudiantes de la Universidad Libre y la alta dirección, con el fin 
de establecer la conformidad presente con los requisitos mínimos exigidos en la 
norma NTC ISO 9001:2008. 
 
2.5.2 Alcance: Los procesos y su respectiva documentación a auditar se tendrán 
para la verificación y evaluación de la documentación del sistema de gestión de la 
calidad y se realizará en las instalaciones de la empresa ubicada en Madrid-
Cundinamarca. 
 
2.5.3 Tiempo: El proceso de la auditoria llevará una estimación de 2 semanas 
máximo para el estudio, planeación y realización del proceso de auditoría, las 
actividades no llevarán más de 2 horas por día respetando horarios de turnos en la 
empresa y los días de trabajo serán hábiles; además, se realizarán auditorías 
internas dos veces al año en intervalos de seis (6) meses, en abril y octubre 
respectivamente. 
 
2.5.4 Recursos requeridos: Los recursos requeridos para la ejecución de la 
auditoría, por estar fuera del alcance del auditor, se le deben proporcionar viáticos 
y alojamiento, a no ser que el auditor decida cada día de la semana volver a su 
residencia; dentro de la auditoria se debe proporcionar toda la información requerida 
para los procesos que se van a auditar, al mismo tiempo de la buena actitud frente 
a esta tarea que tiene como fin la mejora continua de la compañía para poder en un 
futuro realizar más procesos de auditoría ya que el cambio de versión de la norma 
está próximo en noviembre. 
 
2.5.5 Metodología: Mediante la conformación de un equipo auditor, elegido por un 
representante de la compañía que esté capacitado en auditoría y un auditor líder 
que puede ser tanto externo como interno, estas personas no podrán auditar su 
labor dentro de la organización, si se determina con dos empleados capacitados, 
por ende el estudio se hará cruzando estos procesos de auditoría. 
Se realizará una reunión de apertura, donde los implicados estarán al presente de 
las actividades que se realizarán en el proceso de auditoría, las fechas y tiempo 
transcurrido de cada actividad. Se llevará a cabo bajo un documento elaborado para 




2.5.6 Documentos de referencia: Los instrumentos que se van a tener para la 
realización de la auditoría van a ser la norma vigente NTC ISO 9001:2008, la NTC 
ISO 19011:2011 y documentos legales que apliquen, como documentos de 
referencia para la ejecución de la auditoría en la empresa SE&ER. 
A continuación en la tabla 41 se aprecia las actividades que se realizan en el 
desarrollo de las auditorías en la empresa SE&ER.  
Tabla 41. Actividades auditoría  




Esto puede obedecer a razones tales 
como: 
- Variabilidad de los resultados. 
- Procesos o métodos de trabajo 
nuevos. 
- Planes de trabajo no consolidados o 
con resultados inconsistentes. 
- Importancia y nivel de desarrollo de los 
procesos internos. 
Una vez se identifique el proceso al cual 
se le va a auditar, se establece un 
encuentro inicial entre el auditor, el 
representante de la alta dirección y el 
líder del proceso para determinar el 
alcance de la auditoría, los criterios que 
se tendrán en cuenta, la duración y 








Líder de proceso 
Revisar los 
documentos. 
Estos todos los que soportan el proceso 
a auditar, pueden ser procedimientos, 







A través de la observación directa y/o 
entrevista a los involucrados en el 
proceso para verificar la aplicación de 
los procedimientos y comprobar que el 
diligenciamiento de los registros 









El formato es el SE&ER-FO-06. Se debe 
registrar conformidades, observaciones 








Se debe hacer en los siguientes 3 días 











En esta reunión se informa al auditado 









Líder de proceso 
Fuente. Autores 2015. 
 
Cada una de las actividades presentadas en la tabla 41, cuentan con un tiempo para 
su desarrollo durante las dos semanas de la auditoría, a continuación se presenta 
el cronograma de dichas actividades (Ver tabla 42). 
 
Tabla 42. Cronograma de actividades  
 
Fuente: Autores 2015. 
El cronograma de actividades se desarrolla con el fin de obtener evidencia objetiva 
y actualizada de la compañía donde en ella se observa un diagnostico vigente; la 
definición de procesos a auditar se realiza en máximo dos días por la realización de 
la reunión de apertura, conformar el equipo auditor y el aseguramiento de las 
actividades planificadas en el plan de auditoría. 
La revisión oportuna de los documentos pertinentes para la auditoría demora hasta 
tres días hábiles ya que al faltar documentación se puede alargar el proceso de 
auditoría, pero al mismo tiempo, con los documentos que se vayan obteniendo, se 
debe ir realizando con ellos la recolección y verificación de información por medio 
de entrevistas, reuniones del equipo auditor para concretar avances y diligenciar el 
formato de auditoría respecto se vaya avanzando. 
Se debe tener en cuenta que para la recolección de información y diligenciamiento 
del formato de auditoría se debe tener en cuenta que debe existir una fuente de 
información a la cual se realizará una recopilación de información con el muestreo 
adecuado para dejar evidencias de la auditoría realizada, estas evidencias se 
pueden generar por medio de entrevistas, observaciones y revisión tanto de 
documentos como de registros, entre otros. 
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En el formato de auditoría se evalúa la evidencia obtenida frente a los criterios del 
auditor líder (Si se llegase a tener un equipo) y el avance de la auditoría interna, el 
auditor líder el cual se encarga de cruzar la información para generar los respectivos 
hallazgos donde se informa la conformidad, no conformidad y observaciones para 
tener oportunidades de mejora del sistema, éstas van inmersas en un informe que 
lleva en él las conclusiones de la auditoría interna ejecutada, el logro de los objetivos 
de la auditoría, las causas raíz de los hallazgos, el mantenimiento, mejora eficaz del 
sistema de gestión para asegurar la continua capacidad de éste.  
La reunión de cierre se realiza el último día para presentar los hallazgos y 
conclusiones de la auditoría, entre los participantes en esta reunión de cierre harán 
parte el equipo auditor, su líder o el único auditor que realiza el proceso, los 
representantes de la dirección y si se es apropiado, los responsables de las 
funciones o procesos auditados; en la reunión se debe explicar el nivel de detalle 
de la evidencia recopilada, el método de presentación de la información, el 
tratamiento de los hallazgos de la auditoria y sus posibles consecuencias, todo esto 
bien explicado de tal forma que se pueda comprender. 
La entrega de todo, tanto la evidencia recolectada, los informes y documentación 
elaborada debe hacerse con la finalidad de realizar la acción que se dé en común 
acuerdo entre las partes, ya sea para conservarse o destruirse.  
 
2.5.7 Retroalimentación: La entrega del documento final será un reporte generado 
para el día hábil siguiente al término de la auditoría, se debe hacer presencia de las 
personas presentes el día de la reunión de apertura para poder presentar tipos de 
hallazgos como las conformidades, no conformidades y observaciones hechas 
dentro de la documentación del sistema de gestión de la calidad; se realiza esta 
presentación destinada para la toma de decisiones por parte de la alta dirección. 
 
2.5.8 Diseño de formato plan de auditoría interna: El formato que se usa para la 




Tabla 43. Formato plan de auditoría 
FORMATO DE AUDITORÍA INTERNA 
OBJETIVO 
  AUDITORÍA 
INTERNA # 
1 
  ALCANCE   
 DURACIÓN DE 
LA AUDITORÍA 
METODOLOGÍA   




LÍDER DEL EQUIPO 
AUDITOR 
  




















          
Fuente: Autores 2015. 
 
2.5.9 Perfil del auditor: A continuación se presenta las funciones, formación, 
educación, habilidades  y responsabilidades que debe tener la persona que tenga 





Tabla 44. Perfil auditor interno 
FUNCIONES 
 Llevar a cabo las auditorías internas de acuerdo con el programa definido por la empresa. 
 Preparar el plan de las auditorías a su cargo. 
 Preparar la lista de verificación de las auditorías a su cargo. 
 Desarrollar la auditoría interna de acuerdo con la programación. 
 Cumplir con el plan de auditoría. 
 Presentar el informe de auditoría. 
 Hacer seguimiento a las acciones propuestas por el auditado. 
 De requerirse, realizar auditorías de seguimiento. 
 Realizar el cierre de las acciones tomadas verificando su eficacia. 
 Recomendar si considera necesario, acciones de mejora al Procedimiento de Auditorías 
Internas. 
EDUCACIÓN FORMACIÓN 
Profesional o técnico. 
Auditor interno. 
Conocimiento básico en la norma ISO 9001. 
Conocimiento procedimiento de Auditorías 
Internas. 
Estos conocimientos serán adquiridos mediante 
capacitaciones internas dictadas por personal 
calificado de la empresa, o por establecimientos o 
personas externas. 
EXPERIENCIA 
Mínimo 6 meses de experiencia como Auditor interno 
HABILIDADES 
 Mente abierta: Tener facilidad para considerar ideas alternativas o diferentes puntos de vista. 
 Diplomacia: Tener tacto a la hora de concertar con otras personas. 
 Objetividad: Basar sus conceptos en evidencias reales. 
 Persistencia: Enfocarse en el logro de los objetivos. 
 Capacidad de Análisis: Obtener conclusiones oportunas basadas en el análisis de la 
información. 
 Confianza en sí mismo: Expresarse y actuar con seguridad. 
 Organización 
 Tener facilidad de comunicación y de relaciones interpersonales. 
RESPONSABILIDADES FRENTE AL SGC 
 Cumplir con todas las responsabilidades asignadas dentro del Sistema de calidad en el 
desempeño de sus funciones como auditor. 
REPORTAR A: LE REPORTAN: 






El diagnóstico realizado en la compañía al principio resultó no cumplir con la 
mayoría de ítems que se presentan en la norma puesto a que solamente cumplía 
con el 31%, pero con los cambios y sugerencias hechas han mejorado la forma de 
ver la calidad en la empresa y como todos los que la conforman están 
comprometidos con poder generarla en todos los procesos existentes, lo que dio 
como resultado un 92% de cumplimiento en el desarrollo del sistema de gestión de 
la calidad. 
La documentación realizada permitió definir áreas de trabajo y las 
responsabilidades que tiene cada uno de los miembros en la empresa, así como la 
manera en la cual se deben realizar las diferentes actividades y a su vez, registrar 
los resultados que se obtengan a lo largo del proceso; es de gran ayuda para la 
consecución de los logros y la mejora continua. Además, la estructura documental 
permite mantener evidencia de todas las acciones que se realicen en la empresa 
con el objetivo de conocer la trazabilidad y desempeño de cada uno de sus 
procedimientos.  
La parte de control estadístico de calidad de acuerdo a los datos obtenidos durante 
la realización del proyecto, determinaron que el punto crítico se encontraba en el 
procedimiento de estampado, donde se debe realizar con suma rigurosidad el 
control y análisis de cada uno de los datos con ayuda de las cartas de control como 
herramientas que permitan disminuir la variación de los fallos buscándolos llevar a 
cero por medio del control en las no conformidades, y así tener certeza de que se 
cumple a cabalidad con los controles pertinentes y la reducción de sobrecostos que 
afecten las utilidades de la empresa. 
La implementación del sistema de gestión de calidad para la empresa SE&ER 
representa una inversión que será retornada en el quinto año posterior a ésta, esto 
se debe a que la empresa no tendrá que destinar recursos a no conformidades que 
se presenten tales como reprocesos, desperdicios y reparaciones, por otra parte, el 
contar con un sistema de gestión en la empresa le permitirá ser parte de nuevas 
proyectos adjudicados por licitaciones estatales que incrementarán sus ingresos, su 
capital relacional y su talento humano.  
El plan de auditoria es una herramienta que permite la observación del cumplimento 
de todos los requisitos de la norma en la empresa, generando un informe que 
identifica los puntos débiles para así establecer acciones que contribuyan a la 






Para el sistema documental se recomienda realizar inspecciones de toda la 
documentación en un plazo no mayor a seis meses, con el objetivo de identificar 
posibles cambios que requieran de una nueva versión de acuerdo a las necesidades 
que presente la organización además de detectar posibles documentos obsoletos. 
El manual, objetivos y política de calidad, requieren de una mejora continua, por 
ende, se deben formar holísticamente dentro de la empresa con todos sus miembros 
y ser difundidos. 
El sistema de control estadístico de calidad debe usarse con el conocimiento 
adecuado sobre el uso correcto de las cartas dependiendo el tipo de producción, ya 
sea por lotes variables o estándar, para obtener resultados más verídicos que 
permitan el control adecuado de las no conformidades. 
Se recomienda a la compañía realizar auditorías internas en lapsos no mayores a 
seis meses, esto con el fin de conocer la situación y el nivel de cumplimiento que 
tienen según el alcance fijado en cada auditoria, con respecto a los requisitos que 
tiene la norma, de esta manera podrán determinar acciones de mejora, correctivas 
o preventivas dadas por el informe del plan para el mejoramiento continuo de la 
empresa. 
Establecer canales de comunicación permanente con el cliente, con el objetivo de 
obtener información que permita generar conocimiento al interior de la empresa 
dándole a conocer tanto sus fortalezas como debilidades para lograr de esta manera 
una retroalimentación eficaz. 
Una vez la empresa cuente con la certificación en calidad podrá incursionar en 
licitaciones públicas para poder aumentar sus ingresos y al mismo tiempo sus 
clientes lo que le significa un mejor posicionamiento en el mercado y mayor 
experiencia. 
El contar o no con la certificación en la norma, no excluye a la empresa de no 
mantener registros de los procesos que se lleven a cabo, además de darle 
cumplimiento a los indicadores.  
Es muy importante que para la compañía, se siga realizando las actividades de 
ventas a pedido, generando un core–business, un saber hacer para que la calidad 
que se haya implementado en el producto no pierda confianza y que los procesos 
estén conformes a la normatividad vigente. 
La operación de diseñar los estampados con el visto bueno del cliente, siempre 
generará una satisfacción en el proceso de diseño, el buen hacer en esa área debe 
ser fundamental para la consecución de nuevos y mejores proyectos. 
 
 
Mantener controles sobre los procesos conlleva a la reducción de errores y por ende 
a la mejora continua de la organización como búsqueda de expansión y 
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